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sosiaalipalvelujen ja muiden tukitoimien järjestämisestä virka-ajan ulkopuolella.  
 
Opinnäytetyön rakenne ja kehittämistehtävän menetelmät: Tekemämme kehittämis-
tehtävä on tehty lähdekirjallisuuteen ja sähköiseen lähdemateriaaliin pohjautuen. 
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ABSTRACT 
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Degree programme:   Degree programme in Social Services, Bachelor of 
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Thesis title:  Operations manual of urgent social services of Län-
si-Pohja healthcare district 
Pages   Part I 53, part II 43. 
Date:  17.11.2014 
Thesis instructors:   Susanna  Helavirta, Voitto Kuosmanen 
The Object of our thesis: 
Our thesis work was to produce an operation manual for the urgent social services of 
Länsi-Pohja healthcare district. The social services in the area of Länsi-Pohja is co-
operated by five communities which takes responsibility of urgent social services and 
other additional support outside of duty hours.   
The structure and methods of the thesis: 
The development assignment is done based on electronic and literature sourses. The 
descriptions of the process is done by the duty officers of the urgent social services 
of Länsi-Pohja. In the thesis we are seeking answers to questions of realization and 
quality factors of social services. In the theory part of our thesis work (part I) we 
describe the diverse knowledge basis of urgent social services and quality factors.  
We got acquainted to the structure and action, factors which are conducting the work 
and quality ja quality indicators of urgent social services. Our conclusion is that that 
the quality of social services is mainly based on the knowledge basis of social service 
specialist, the laws conducting the action and homogeneous processes.  
The purpose target of the operation manual (part II) is to produce qualitative ja ho-
mogenous service in urgent social services. The operation manual is going to be used 
as implement for quality control in daily work and as an introduction tool when they 
are recruiting new employees. The operation manual is attachmented to this thesis 
work.  
Keywords: social work, urgent, social service, quality, operation manual, client pro-
cess. 
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OSA I RAPORTTIOSA 
1 JOHDANTO 
 
Opinnäytetyömme kehittämistehtävä on tilaustyö, joka koskee Länsi-pohjan seudullista, 
virka-ajan ulkopuolista sosiaalipäivystystä. Seudullisen sosiaalipäivystyksen muodosta-
vat kunnat ovat Kemi, Keminmaa, Tervola, Tornio ja Ylitornio. Yhteistoiminnalla tur-
vataan kiireellisen sosiaalipalvelun tarpeessa olevalle henkilölle sosiaalityöntekijän saa-
tavuus. (Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014.) Seudullista sosiaa-
lipäivystystä koordinoidaan Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin perusterveydenhuollon yk-
siköstä käsin (Horsma 2014, 2). Kiireellisen sosiaalipalvelun tarve voi syntyä kansalai-
sille virka-ajan ulkopuolella, sosiaalipalvelun tarpeessa voi olla lapsi, jonka huolenpi-
don puutteesta herää huoli, kotoa karannut nuori tai perheen sisäiset väkivaltatilanteet 
tai kuolemantapaukset. Sosiaalihuoltolaissa velvoitetaan arvioimaan asiakkaan palve-
luntarve kiireellisissä tapauksissa viipymättä (Sosiaalihuoltolaki 710/1982 4:40a §, 
muutos 17.2.2006/125).  
 
Tämä opinnäytetyö koostuu raporttiosiosta (osa I) sekä varsinaisesta toimintakäsikirjas-
ta (osa II). Toimintakäsikirjaan sisältyy organisaation kuvaus, toimintaa ohjaavien teki-
jöiden kartoittaminen, sosiaalipäivystystyön prosessien kuvaukset, sosiaalipäivystystyön 
laatunäkökulma ja toiminnan kehittämisen tarkastelu. Tehtävämme on kartoittaa laadun 
käsitettä sosiaalialalla sekä tutkia mitä laadukas sosiaalipäivystys tarkoittaa. Kehittämis-
tehtävän tavoitteena on määrittää laatutyö sosiaalipäivystyksessä ja perehtyä sosiaali-
päivystyksen työprosesseihin ja laatia tämän tietoperustan pohjalta toimintakäsikirja 
Länsi-Pohjan sosiaalipäivystyksen käyttöön.  
 
Aihealue on hyvin tärkeä ja ajankohtainen, sosiaalityön laadun kehittäminen on useissa 
kunnissa ajankohtaista. Kehittämistehtävä edellyttää laaja-alaista tieteelliseen laatutyö-
hön, sosiaalialan eettiseen ohjeistukseen sekä sosiaalialaan liittyvään lainsäädäntöön 
perehtymistä. Sosiaalipäivystyksen työprosessien kuvaukset tulevat asianomaisilta sosi-
aalipäivystäjiltä, joten tietoperusta siltä osin on asiantuntijoilta saatua. 
 
Kehittämistehtävä ja opinnäytetyö toteutetaan kahden opiskelijan parityönä. Me kajaa-
nilaiset opiskelijat, Tatu Paavola ja Paula Larsén, suoritamme Lapin ammattikorkeakou-
lussa sosionomi (amk) tutkintoa ja kehittämistehtävä on osa yhteistä opinnäytetyötäm-
me. Tämä opinnäytetyön raporttiosa kuvaa eräänlaista tutkimusmatkaa toimintakäsikir-
7 
jan tekemiseen sekä sosiaalipäivystyksen toimintoihin ja ilmiöihin. Raporttiosan aluksi 
perehdymme sosiaalipäivystystyöhön ja lyhyesti Länsi-Pohjan seudullisen sosiaali-
päivystyksen organisaatioon. Tarkempi organisaatio- ja toimintakuvaus on luettavissa 
toimintakäsikirjasta. Seuraavaksi matkaamme tutkimaan sosiaalityön laatuun vaikutta-
via tekijöitä ja kysymyksiin siitä, kuinka laatua voidaan arvioida ja hallita. Laatuun liit-
tyvää sisältöä on myös luettavissa toimintakäsikirjasta, tässä raporttiosiossa tuomme 
esille erilaisia sosiaalityöhön laatuun liittyviä vaihtoehtoja joita on tutkimusmatkamme 
aikana tullut esiin. Luvussa viisi kuvaamme prosessin kulkua ja kerromme kuinka pro-
jektimme eteni. Lopuksi kokoamme yhteen omia pohdintoja sekä mahdollisia esille 
nousseita kehittämiskohteita. 
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2 KEHITTÄMISTEHTÄVÄN TAUSTAA 
 
2.1 Kehittämistehtävän tarkoitus ja tavoitteet 
 
Toimintakäsikirjan laatiminen on saanut alkunsa työn tilaajan, Länsi-Pohjan sairaanhoi-
topiirin seudullisen sosiaalipäivystyksen tarpeesta. Vuoden 2013 marraskuussa Länsi-
Pohjan sairaanhoitopiiristä on lähetetty tiedustelu Lapin ammattikorkeakoululle mah-
dollisuudesta toteuttaa toimintakäsikirjan laatiminen opiskelijan/opiskelijaparin opin-
näytetyönä. Vuoden 2013 lopulla valikoiduimme työn tekijöiksi. 
 
Työn varsinainen suunnittelu alkoi tammikuussa 2014. Tutkimuskysymykset, jotka ase-
timme itsellemme, sisälsivät seuraavat kaksi asiaa:   
1. Mitä laatutyö on sosiaalipäivystyksessä? 
2. Kuinka laatutyö käytännössä toteutetaan? 
 
Sittemmin laatukäsikirjana alkanut kehittämistehtävä muuntui keskusteluissa tilaajan 
tarpeesta toimintakäsikirjaksi, joka pitää sisällään laatunäkökulman sosiaalityöhön ja 
sosiaalipäivystystyöhön. Tehtävän tekeminen edellytti meiltä huolellista perehtymistä 
itse sosiaalipäivystystyöhön, sillä kiireellinen sosiaalipäivystys oli meille entuudestaan 
tuntematon toiminta-areena. 
 
Länsi-Pohjan seudullisen sosiaalipäivystyksen toimintakäsikirja on tehty kokoamaan ja 
dokumentoimaan seudullisen, virka-ajan ulkopuolisen sosiaalipäivystyksen toimintaan 
vaikuttavat tekijät, toiminnan keskeiset sisällöt ja periaatteet. Tavoitteena on yhdenmu-
kaistaa työprosessien kulkua ja kehittää toiminnan laatua. Kiireellistä sosiaalipäivystys-
työtä tekevät useat sosiaalityöntekijät alueen eri kunnista ja näin ollen työskentelytavat 
voivat poiketa toisistaan. Käsikirjaa tullaan käyttämään myös työvälineenä toiminnan 
kehittämisessä sekä perehdytyksen apuvälineenä uusia työntekijöitä rekrytoitaessa.  
 
Toimintakäsikirjaan on koottu selkeästi päivystystyön keskeiset tekijät. Niihin kuuluvat 
toiminta-ajatuksen avaaminen, asiakkaiden tarpeet ja kuinka niihin vastataan, toiminnan 
perustana olevat arvot ja periaatteet, asiakasprosesseihin käytettyjen työmenetelmien ja 
toiminnan arviointi sekä oman toiminnan kehittämisen. (Holma & Tuurala 2009, 26, 
hakupäivä 31.7.2014.)  
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Toimintakäsikirja pitää sisällään sosiaalityön ja sosiaalipäivystystyön laatuun vaikutta-
via tekijöitä, sekä laadun arvioinnin ja toiminnan laadullisen kehittämisen tarkastelun 
menetelmiä. Laadullisesti kestävän sosiaalityön yhtenä perustana voidaan nähdä sosiaa-
lialan ammattilaisen eettiset ohjeet ja lastensuojelulain tarkoitus. Lisäksi toimintaan ja 
työhön vaikuttavat useat eri lait. Ihmisoikeuksia ja lapsen oikeuksia ajavat julistukset 
muodostavat myös osan laadullisen sosiaalityön perustaa. Näiden lisäksi on kehittämis-
tehtävässä tuotu esille laadun perusteita ja laadunarvioinnin työkaluja. 
 
 
2.2 Opinnäytetyön menetelmät 
 
Tekemämme opinnäytetyö ja kehittämistehtävä on tehty lähdekirjallisuuteen ja sähköi-
seen lähdemateriaaliin pohjautuen.  Keskeinen informaation lähde Länsi-Pohjan seudul-
lisen sosiaalipäivystyksen organisaatioon ja toimintoihin on ollut Länsi-Pohjan sairaan-
hoitopiirin perusterveydenhuollon yksikön koordinaattori. Häneltä olemme saaneet tär-
keää informaatiota haastattelujen, sähköpostiviestinnän ja sosiaalipäivystyksen vuosi-
kertomuksen muodossa. Koordinaattori kokoaa vuosittain seudullisen sosiaalipäivystys-
työn toimintakertomuksen, joka sisältää runsaasti tilastoitua tietoa seudullisen sosiaali-
päivystyksen toiminnoista, asiakkuuksista ja organisaatiosta. Länsi-Pohjan seudullisen 
sosiaalipäivystyksen toimintakertomus vuodelta 2013 (Horsma) on toiminut erinomai-
sena tiedonlähteinä tähän tehtävään. Sosiaalipäivystystyö on verraten kapea-alainen 
sektori sosiaalipalveluissa, joten tietolähteiden löytäminen on ollut ajoittain haastavaa. 
  
Sosiaalipäivystyksen työprosessien kuvaukset olemme saaneet työryhmän jäseniltä, 
joten tieto työprosesseista on peräisin suoraan käytännön työelämästä ja näin ollen em-
piiristä tietoa. Työprosessien kuvausten saaminen sosiaalityöntekijöiltä osoittautui haas-
teelliseksi heidän kiireellisen työnsä vuoksi. Alkuperäisessä suunnitelmassa kuvausten 
oli määrä olla valmiina maaliskuussa 2014, mutta lopullisesti prosessikuvaukset valmis-
tuivat työryhmältä syys- lokakuussa 2014. Osa prosessikuvauksista jäi saamatta ennen 
työn valmistumista, joten ne näkyvät toimintakäsikirjassa pelkkinä alaotsikoina. Proses-
sikuvausten yhteydessä on pohdittu seikkaperäisten laatutekijöiden avaamisen mahdol-
lisuutta, mutta päädyimme kokoamaan laatutekijät erilliseksi osioksi ja pelkästään 
avaamaan työprosessien sisällöt. 
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3 TUTKIMUSMATKA SOSIAALIPÄIVYSTYKSEEN 
 
3.1 Mitä on sosiaalipäivystys 
 
Kehittämistehtävä johdatti meidät perehtymään sosiaalipäivystyksen työnkuvaan, sekä 
sitä määrittäviin taustatekijöihin. Toiminta-areenana sosiaalipäivystys oli meille mo-
lemmille prosessin alussa tuntematon, tiesimme vain sen sisältyvän kuntien tarjoamiin 
sosiaalipalveluihin. Seuraavassa kerromme matkan varrella tekemiämme havaintoja ja 
tuomme esille toiminnan sisältöä. 
 
Kuntien tehtävä on järjestää kansalaisille erilaisia sosiaalipalveluja. Palvelut toteutetaan 
yleensä virka-aikana toimipisteissä, asiakkaan luona kotikäynnillä, muussa tilanteen 
vaatimassa kohteessa tai muulla tavoin toteutettuna. Arjessa tulee kuitenkin elämänti-
lanteita, jolloin syntyy tarve kiireelliselle sosiaalipalvelulle. (Kiireellinen sosiaalipalvelu 
2005, 13.) Sosiaalihuoltolaki velvoittaa arvioimaan asiakkaan palveluntarpeen viipy-
mättä (Sosiaalihuoltolaki 710/1982 4:40a §, muutos 17.2.2006/125) ja Suomen perus-
tuslaki takaa jokaiselle oikeuden välttämättömään toimeentuloon sekä huolenpitoon ja 
perustuslain nojalla julkisen vallan on taattava riittävät sosiaali- ja terveyspalvelut 
(Suomen perustuslaki 731/1999 2:19 §). Sosiaalipäivystyksellä tarkoitetaan siis välttä-
mättömien, kiireellisten sosiaalipalveluiden tai muiden tukitoimien järjestämistä kansa-
laiselle siten, että hänen tarvitsemansa välitön turva ja huolenpito voidaan tarjota erilai-
sissa hätä- tai kriisitilanteissa mihin vuorokaudenaikaan tahansa. (Horsma 2014, 1.) 
 
Sosiaalialan työn kansainvälisenä tavoitteena on lisätä ihmisten hyvinvointia. Keinoina 
ovat hyvinvointia lisäävän sosiaalisen muutoksen edistäminen, ihmissuhdeongelmien 
ratkaisujen edistäminen ja asiakkaan tukeminen itsenäiseen elämänhallintaan. Työn 
kohde on ihmisen ja hänen ympäristönsä välisessä vuorovaikutuksessa, ja sen kulmaki-
viä voidaan katsoa olevan ihmisoikeudet sekä yhteiskunnallinen oikeudenmukaisuus. 
(Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 7, hakupäivä 9.3.2014.) Nämä tavoit-
teet ohjaavat työtä myös sosiaalipäivystystyössä, jossa sosiaalityöntekijä kohtaa asiak-
kaat erilaisissa äkillisissä sosiaalipalvelua edellyttävissä tilanteissa. Sosiaalipäivystyk-
sen tehtäväkenttään kuuluu myös toimiminen sosiaalialan asiantuntijana, mikäli jokin 
muu viranomainen tarvitsee konsultointipalvelua asiakastilanteessa virka-ajan ulkopuo-
lella (Wilen 2006, 28, hakupäivä 15.9.2014). 
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Kiireellisen, virka-ajan ulkopuolisen sosiaalipäivystyksen järjestämiseksi on olemassa 
useita malleja. Kunnat voivat järjestää sosiaali- ja terveyspalvelunsa itsenäisesti, sopi-
muksilla jonkin muun tai muiden kuntien kanssa, liittymällä toimintaa hoitavaan kun-
tayhtymään tai hankkimalla tarvitsemansa palvelut edellä kerrottujen lisäksi valtiolta, tai 
muulta julkiselta taikka yksityiseltä palveluntuottajalta. Keskeistä suunnittelussa on 
sosiaalipäivystyspalvelun ajallinen kattavuus, sosiaalihuollon toimivaltaisuuden toteu-
tuminen, toisten viranomaisten neuvonta ja ohjaus sekä jatkuva yhteys virka-ajalla ta-
pahtuvaan sosiaalityöhön sekä muihin palveluihin. (Wilen 2006, 13 - 14, hakupäivä 
15.9.2014.) Sosiaalihuollon toimivaltaisuus toteutuu siten, että päivystävät työntekijät 
ovat toimivaltaisia sosiaaliviranomaisia tai järjestelmässä toimii päivystäjä joka ei ole 
toimivaltainen sosiaalityöntekijä mutta tarvittaessa saa yhteyden toimivaltaiseen viran-
haltijaan (Sosiaalipäivystys, hakupäivä 15.9.2014). Esittelemme seuraavaksi joitakin 
toimintamalleja sosiaalipäivystyksen järjestämiseksi. 
 
Virka-ajan ulkopuolinen sosiaalipäivystys voidaan järjestää aktiivityönä, jolloin se ta-
pahtuu jossakin ympärivuorokautisia sosiaalipalveluita tuottavassa yksikössä, kuten 
kriisikeskuksessa tai lastensuojeluyksikössä. Mikäli alueella on suuri väestöpohja, päi-
vystys voi tapahtua erillisessä sosiaalipäivystysyksikössä tai -osastolla ja työtehtäviä voi 
sosiaalityöntekijän rinnalla hoitaa esimerkiksi psykiatrinen sairaanhoitaja tai sosionomi 
(amk). Malli edellyttää runsaampaa henkilöstöresursointia sosiaalipäivystystyöhön. 
(Wilen 2006, 14, hakupäivä 15.9.2014.) 
 
Eräänä vaihtoehtona sosiaalipäivystyksessä voi toimia varallaoloon perustuva päivys-
tysrinki, jolloin päivystäjät ovat eri kuntien sosiaalityöntekijöitä ja hoitavat päivystyk-
sen oman tehtävän ohessa kiertävillä vuoroilla. Työ muuttuu päivystysluontoisesta ak-
tiivityöksi päivystäjän vastattua puhelimeen ja aloitettua tehtävän edellyttämät toimet. 
Päivystysrinki voidaan toteuttaa seudullisena useamman kunnan toimesta, ja varallaolo-
vuorot perustuvat kunkin kunnan kohdalla kyseisen kunnan väestömäärään, ja ne jae-
taan vuosittain etukäteen. (Wilen 2006, 14 - 15, hakupäivä 15.9.2014.) Länsi-Pohjan 
sairaanhoitopiirin seudulliseen sosiaalipäivystyksen toimintamallissa alueen kunnat 
muodostivat yhteisen seudullisen virka-ajan ulkopuolisen sosiaalipäivystysrenkaan. 
Sopimuksen piiriin kuuluvat kunnat ovat Kemi, Keminmaa, Tervola, Torni ja Ylitornio 
(Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014, hakupäivä 5.5.2014).  Va-
rallaoloon perustuva toimintamalli perustuu Länsi-Pohjan alueella vapaaehtoiseen varal-
laoloon ja tiimissä työskentelee yhdeksän sosiaalityöntekijää (Horsma 2014, 3). Malli 
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on työntekijöiden kertoman mukaan toiminut alueella hyvin. Alue on laaja, mutta väes-
töpohja kuitenkin suhteellisen harva. Toimintamallin haavoittuvuus ilmenee tilanteissa, 
joissa päivystävä sosiaalityöntekijä on ollut arkiyönä vaativissa asiakastehtävissä ja jat-
kaa normaaliin työaikaan kuuluvan työpäivän seuraavana päivänä vain mahdollisesti 
muutama tunti päivystystehtävän jälkeen (Wilen 2006, 15, hakupäivä 15.9.2014). 
 
Virka-ajan ulkopuolinen sosiaalipäivystys voidaan järjestää etu- ja takapäivystäjien yh-
teistyömallina, jolloin päivystysvuorossa työskentelevät yhteistyössä etupäivystäjä ja 
takapäivystäjä. Etupäivystäjä voi olla esimerkiksi sosionomi (amk), jolloin hän on tässä 
mallissa etupäivystäjän tehtävissä. Viranomaispäätöksiä edellyttävissä tehtävissä sosio-
nomi (amk) voi tehdä yhteistyötä takapäivystäjänä toimivan toimivaltai-
sen sosiaaliviranomaisen kanssa, kuten edellä on kerrottu.  
 
Kuntien välinen yhteistyö on perusteltua sosiaalipäivystyksen järjestämisessä toiminnal-
lisuuden ja taloudellisuuden kannalta. Pienelle väestöpohjalle päivystyksen järjestämi-
nen ei ole mielekästä.  Seudullisten sosiaalipäivystysten tulisi kuitenkin sijoittua saman 
hätäkeskuksen toiminta-alueelle, jotta päivystystilanteissa työskentely olisi sujuvaa ja 
saumatonta kuntien välillä. (Wilen 2006, 18, hakupäivä 15.9.2014.) Kehittämistehtävän 
kohteena olleen Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin alueella hätäkeskus sijaitsee Oulussa.  
 
 
3.2 Virka-ajan ulkopuolisen sosiaalipäivystyksen asiakasryhmä ja asiakkuus 
 
Ketkä kiireellistä sosiaalipalvelua tarvitsevat? Avun tarpeessa oleva henkilö voi olla 
hoivaa ja huolenpitoa vaille jäänyt lapsi, nuori jolla on ongelmia, vanhus jonka kunto on 
heikentynyt äkillisesti tai henkilö joka tarvitsee nopeasti hoitoa päihteiden käytön vuok-
si. (Sosiaalipäivystys auttaa kiireellisessä avuntarpeessa 2013, hakupäivä 12.9.2014.) 
Sosiaali- ja terveysministeriön julkaisussa Kiireellinen sosiaalipalvelu - Sosiaalipäivys-
tyksen järjestäminen (2005,14) todetaan, että suuremmilla paikkakunnilla virka-ajan 
ulkopuolinen sosiaalityö on painottunut kiireellisiin lastensuojelun tilanteisiin, nuorten 
kriisitilanteiden selvittämiseen ja perheväkivalta tilanteisiin yhteistyössä poliisin kanssa. 
Lisäksi apua ovat tarvinneet avohoidon palveluiden piiriin kuuluvat vanhukset sekä eri-
laisten onnettomuuksien ja vaaratilanteiden uhrit, kuten tulipalon jälkitilat, liikenneon-
nettomuuden uhrit tai läheisen äkillisen kuoleman kokeneet henkilöt voivat tarvita sosi-
aalista apua virka-ajan ulkopuolella.  
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Länsi-Pohjan seudullisen sosiaalipäivystyksen vuosikertomuksesta vuodelta 2013 
(Horsma 2014, 6,9) ilmenee tilastoitu tieto virka-ajan ulkopuolisen sosiaalipäivystyksen 
asiakkuuksista. Alaikäisiä tai lapsia oli kohdehenkilöistä hieman alle 80 prosenttia (ku-
vio 1). 
 
Kuvio 1. Pääasiallisen kohdehenkilön ikäluokka päivystystapauksissa (lukumäärä) 
(Horsma 2014, 6). 
 
Merkittävä ryhmä kadoksissa olevista lapsista on kodin ulkopuolelle sijoitettujen nuor-
ten karkaamistapauksia tai luvatta poistumisia (kuvio 2), sillä sijaishuoltoyksiköllä on 
ilmoitusvelvollisuus sosiaalihuollolle luvatta poistuneista nuorista tai lapsista. (Horsma 
2014, 8.)  
 
Kuvio 2. Yhteydenoton syy päivystystapauksissa: (lukumäärä) (Horsma 2014, 7). 
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Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen ylläpitämä Lastensuojelun käsikirja (Sosiaali-
päivystys, hakupäivä 15.9.2014) linjaa sosiaalipäivystyksen ensisijaisiksi asiakkaiksi 
hoivaa, turvaa ja apua tarvitsevat lapset, mutta toteaa myös että kaikki kiireellistä apua 
tarvitsevat henkilöt kuuluvat sosiaalipäivystyksen piiriin jolloin palvellaan koko alueen 
väestöä. Näiden edellä kerrottujen lisäksi lukuisista muista lähteistä voi päätellä että 
alaikäiset ja lapset ovat sosiaalipäivystystyön keskeisin kohderyhmä. Sosiaalipäivystys-
työ edellyttää työntekijältä vahvaa osaamista etenkin lastensuojelun areenalta, ja val-
miuksia kohdata asiakkaita erilaisissa haastavissa tilanteissa. Wilenin (2006, 22, haku-
päivä 15.9.2014) mukaan on huomioitava kuitenkin, että usein lapsen tai nuoren tuen 
tarve liittyy alaikäisen huoltajien ja läheisten aikuisten ongelmiin, ja palveluntarve voi 
siten koskea koko perhettä. Kuitenkin väestörakenne on muuttumassa, ja tulevaisuudes-
sa vanhusväestön lisääntyvä määrä näyttäytyy ikäihmisten kiireellisten sosiaalipalvelui-
den tarpeena. Kiireellisen sosiaalipalvelun tarpeen vanhukselle voi luoda esimerkiksi 
yksinäisyys, vanhukseen kohdistunut väkivaltatilanne tai akuutit ongelmat muistisairau-
desta tai päihteiden käytöstä johtuen. (Wilen 2006, 22, hakupäivä 15.9.2014.) Vanhus-
tenhuollossa linjaukset painottuvat kotona tapahtuvaan hoitoon ja hoivaan, jonka muu-
toksen myötä muistisairaita vanhuksia on yksin kotioloissa lisääntyvissä määrin. Tämä 
meneillään oleva suuntaus tulee varmasti näyttäytymään kuntien virka-ajan ulkopuoli-
sessa sosiaalipalvelussa, ja työntekijät ovatkin kertoneet vanhusasiakkaiden lisäänty-
neen päivystystehtävissä. 
 
Wilenin (2006, 23, hakupäivä 15.9.2014) mukaan Sosiaalipäivystyksen asiakasprosessi 
on karkeasti määriteltynä kolmivaiheinen, vaiheet ovat 
1. Asiakkaaksi tulo 
2. Asiakkuus sosiaalipäivystyksessä 
3. Siirtyminen muiden palvelujen piiriin 
 
Asiakkuus voi alkaa asiakkaan, läheisen tai omaisen yhteydenotosta poliisiin, muuhun 
viranomaiseen tai suoraan sosiaalipäivystykseen. Asiakkuus voi perustua toisen viran-
omaisen tekemään ilmoitukseen toisen hälytystehtävän yhteydessä. Asiakkuuteen voi 
sisältyä muita osapuolia, asiakkaan läheisiä tai muita viranomaisia, kuten terveyden-
huollon tai lastensuojeluyksikön työntekijöitä (Wilen 2006, 23, 25 - 27, hakupäivä 
15.9.2014). Tutkimassamme kohteessa Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin seudullisessa 
sosiaalipäivystyksessä on pyritty keskittämään kaikki hälytykset pääsääntöisesti yleisen 
hätänumeron tai poliisin kautta tuleviksi. Hätäkeskuspäivystäjä suorittaa alkutilannear-
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vioinnin jälkeen hälytyksen tehtävän edellyttämille viranomaistahoille. Kunnan sosiaa-
lihuollosta vastaavan viranomaisen tehtävänä on luovuttaa hälytyskeskukselle häly-
tysohjeet ja yhteystiedot viranomaiselle, jolla on vastuu sosiaalisen hätätilanteen hoita-
misesta.  Toiminnan kannalta on tärkeää, että kaikki hälytykset sosiaalipäivystykseen 
keskitetään hätäkeskukseen, jotta hätäkeskus voi hälyttää tehtävän kaikille tarvittaville 
yksiköille lain edellyttämällä tavalla. Mikäli kohteessa tarvitaan myös poliisia tai ensi-
hoitoa, sosiaalipäivystys saa tiedon kohteeseen mahdollisesti menevästä muusta viran-
omaisavusta. (Horsma 2014, 1, 7.)  
 
Asiakkuus sosiaalipäivystyksessä käynnistyy, kun yhteys muodostuu sosiaalipäivystäjä-
nä toimivaan henkilöön (Wilen 2006, 25, 27, hakupäivä 15.9.2014). Asiakkaan alkuti-
lannetta selvitetään asiakkaalta itseltään, mahdollisesti toisilta viranomaisilta kuten po-
liisilta tai lääkäriltä. Asiakastyötä voidaan tehdä joko puhelimitse tai tapaamalla asiakas 
päivystystilanteessa. Mikäli alueella on käytössä etu- ja takapäivystäjiin pohjautuva 
toimintamalli, tilanne etupäivystäjän arvioinnin jälkeen voi edellyttää neuvottelua taka-
päivystäjän kanssa. Asiakkaan tai omaisen päihtymys ei saa estää palveluiden piiriin 
pääsyä. (Wilen 2006, 29, hakupäivä 15.9.2014.) Sosiaalipäivystyksessä työskentely on 
usein asiakkaan tilanteen arviointia ja selvittelyä, neuvottelua esimerkiksi riitaosapuol-
ten välillä, ohjausta ja neuvontaa sekä osassa tapauksista viranomaispäätöksen tekemis-
tä. Viranomaispäätöstä edellyttää esimerkiksi kiireellinen sijoitus. Tärkeä osa sosiaali-
päivystyksen työtä on tiedon välittäminen asiakkaan kotikuntaan. (Horsma 2014, 10.) 
Tiedonsiirto kotikuntaan on välttämätöntä esimerkiksi sen vuoksi, että tarvittaessa sosi-
aalipalveluiden asiakkuus voisi jatkua katkeamattomana omassa kotikunnassa. 
 
Selvitystyön jälkeen asiakkuus johtaa tarvittaviin toimenpiteisiin, esimerkiksi jos tilanne 
on luokiteltu erittäin kiireelliseksi tai kiireelliseksi. Tuolloin kyseessä voi olla perhevä-
kivaltatilanne, lapsen oleminen vailla huoltajaa, huoltajan kykenemättömyys lapsesta 
huolehtimiseen esimerkiksi päihtymyksen tai akuutin mielenterveysongelman vuoksi, 
tai lapsen omat mielenterveys- tai päihdeongelmat, aggressiivisuus, akuutti kriisitilanne 
tai lapsen katoaminen. Tilanne voidaan luokitella myös ei-kiireelliseksi, mutta silti se 
johtaa toimenpiteisiin. Kyseessä voi olla ristiriita lasten huollosta ja tapaamisesta, sekä 
nuorten luvaton poistuminen sijaishuoltopaikasta. (Horsma 2014, 11.)  
 
Siirtyminen sosiaalipäivystyksestä voi suuntautua toisiin päivystysluontoisiin palvelui-
hin esimerkiksi terveydenhuoltoon tai virka-aikaisten sosiaalihuollon palveluiden pii-
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riin. Asiakas voi siirtyä väliaikaiseen sijoituspaikkaan turvakotiin tai lastensuojelun yk-
sikköön. Vähemmän kiireellistä palvelua tarvitsevat asiakkaat voidaan ohjata tarpeen 
mukaisesti virka-aikana oman kunnan sosiaalityöntekijän vastaanotolle tai päihdehuol-
lon palveluiden piiriin, rikosuhripäivystykseen tai perheneuvolaan. Tiedot päivys-
tysasiakkaista siirretään aina asiakkaiden kotikuntiin. (Wilen 2006, 31, hakupäivä 
15.9.2014). Tutkimassamme kohteessa Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin seudullisessa 
sosiaalipäivystyksessä on käytössä virtuaalisen sosiaali- ja terveyspalvelukeskuksen 
tiedonsiirtoalusta VIRTU. Sosiaalipäivystystyössä tapahtuneet asiakastilanteet raportoi-
daan tiedonsiirtoalustalle ja sen avulla tieto asiakkaan tilanteesta ja mahdollisista jatko-
toimien tarpeesta välittyy asiakkaan kotikuntaan. (Horsma 2014, 3.) 
 
 
3.3 Yhteistyötahot 
 
Viranomaisyhteistyötä tarvitaan asiakastilanteissa, mutta myös paikallishallinnon tasolla 
ja alueellisella tasolla. Keskeisiä yhteistyötahoja ovat poliisi, terveydenhuolto ja hätä-
keskus, mutta myös pelastustoimen kanssa tehdään yhteistyötä. Sujuvat toimintakäytän-
nöt viranomaisyhteistyössä vähentävät päällekkäistä työtä, ja molemminpuolinen luot-
tamus yhteistyökumppaneihin on hyvän yhteistyön ehdoton edellytys (Wilen 2006, 18, 
hakupäivä 15.9.2014.) Viranomaisten välisistä yhteistyötavoista tulee sopia etukäteen. 
Toimiva yhteistyö korostuu varsinkin seudullisessa sosiaalipäivystystyössä, jossa on 
mukana useita eri kuntia. Säännöllisin väliajoin on syytä käydä arvioivia keskusteluja 
yhteistyön onnistumisesta ja kehittämisestä. Länsi-Pohjan alueella yhteispalaveri järjes-
tetään päivystäjien kertoman mukaan keskimäärin noin kahden kuukauden välein. Ke-
min poliisin yhteyshenkilön mukaan viranomaisyhteistyöhön kuuluvia palavereja on 
riittävästi, kunhan niihin saataisiin jalkautettua osallistujia (Vähänikkilä, sähköposti 
17.4.2014). Viranomaisyhteistyön sujuvuuden sekä toimivien, ajantasaisten käytäntei-
den luomiseksi on tärkeää, että yhteispalavereihin osallistutaan aktiivisesti.  
 
Hätäkeskuksen kanssa tapahtuvassa yhteistyössä on kiinnitettävä huomiota kuntien yh-
tenäisiin toimintaohjeisiin seudullisessa sosiaalipäivystysmallissa. Jos kunnilla ja laa-
jemmassa mittakaavassa seutukunnilla on toisistaan hyvin paljon poikkeavia hälytysoh-
jeita hätäkeskuksia varten, näkyvät seuraukset hätäpuhelun käsittelyn hidastumisena. 
Hätäkeskuspäivystäjä voi edetä puhelun käsittelyssä vasta, kun hän on selvittänyt, min-
kä päivystysjärjestelmän piiriin asiakas kuuluu (Wilen 2006, 26, hakupäivä 15.9.2014).  
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Myös muille viranomaistahoille, kuten sairaankuljetukselle, pelastustoimelle, ensiavulle 
ja terveyskeskuspäivystyksen henkilökunnalle on syytä toimittaa yhtenäiset toimintaoh-
jeet palvelun sujuvuuden varmistamiseksi. Edellä mainituille viranomaistahoille on tyy-
pillistä kiireellistä sosiaalipalvelua tarvitsevien asiakkaiden kohtaaminen melko har-
voin, tehtäväkentän monimuotoisuuden sekä vaihtuvan kolmivuorotyön johdosta. Sosi-
aalipäivystykseen voi tulla yhteydenottoja myös yksityiseltä sekä kolmannelta sektoril-
ta. Yksityisen sektorin yhteydenotto voi tulla esimerkiksi lastenkodilta tai sairaankulje-
tusyrityksestä, kolmannen sektorin vastaavasti ensiapuryhmästä (Wilen 2006, 27, haku-
päivä 15.9.2014). Edellä mainituille ryhmille on mielestämme tarvittaessa järjestettävä 
koulutusta palvelutarpeen tunnistamisen vahvistamiseksi sekä tietämyksen lisäämiseksi 
tarjolla olevista palveluista. 
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4 SOSIAALIPÄIVYSTYSTYÖTÄ OHJAAVIA TEKIJÖITÄ 
 
4.1 Lait ohjaavat työtä 
 
Suomessa sosiaalialan työ perustuu moderniin lainsäädäntöön, jonka pohjana on joh-
donmukainen ihmisoikeuksien ja perusoikeusperiaatteiden noudattaminen. Perustuslain 
(731/1999) 22 §:n mukaan julkisen vallan eli viranomaisten on turvattava perus- ja ih-
misoikeuksien toteutuminen. Kyse ei ole muodollisesta oikeusturvasta vaan siitä, että 
viranomaisen on aktiivisesti huolehdittava asiakkaan oikeuksista kaikissa häntä koske-
vissa arkisissakin ratkaisuissa (Sosiaalialan eettiset ohjeet 2012, 7, hakupäivä 
9.3.2014.)  Lainsäädännön tuntemus sekä lainkirjaimen oikeudenmukainen tulkinta on 
osa laatutyötä sosiaalipäivystystyössä. 
 
Toimintakäsikirjaan on valittu keskeisimmät lait, joiden perusteella sosiaalipäivystystä 
järjestetään ja jotka työtehtävissä on syytä ottaa huomioon. Toiminta pohjautuu Suomen 
perustuslakiin (731/1999 2:6 §, 19 §) ja sosiaalihuoltolakiin 710/1982 (4:40a §, muutos 
17.2.2006/125) joiden perusteella kaikille ihmisille turvataan yhdenvertainen asema, 
lapsille tasa-arvoinen kohtelu yksilöinä, joiden tulee saada vaikuttaa itseään koskeviin 
asioihin kehitystään vastaavalla tavalla sekä kaikille kansalaisille oikeus sosiaaliturvaan 
ja riittäviin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Uudistuvassa, vuonna 2015 voimaan tulevas-
sa sosiaalihuoltolakiesityksessä 29 § tuodaan esille kuntien ympärivuorokautisen sosiaa-
lipäivystyksen järjestämisvelvoite “välttämättömien ja kiireellisten sosiaalipalvelujen ja 
muiden tukitoimien järjestämistä siten, että henkilön tarvitsema välitön turva ja huolen-
pito voidaan antaa erilaisissa sosiaalisissa hätä- ja kriisitilanteissa vuorokauden ajasta 
riippumatta” (Hallituksen esitys eduskunnalle sosiaalihuoltolaiksi ja eräiksi siihen liit-
tyviksi laeiksi 2014, hakupäivä 12.11.2014).  
 
Keskeinen laki sosiaalipäivystystyötä ajatellen on lastensuojelulaki (417/2007). Länsi-
Pohjan sairaanhoitopiirissä tehdyn tilastoinnin perusteella useat sosiaalipäivystyksen 
tehtävät koskevat lasten sosiaalisen tuen tarvetta, noin 80 prosenttia sosiaalipäivys-
tysyhteydenotoista vuonna 2013 koski alaikäistä lasta (Horsma 2014, 6).  Laki takaa 
jokaiselle lapselle oikeuden turvalliseen kasvuympäristöön, tasapainoiseen ja monipuo-
liseen kehitykseen sekä erityiseen suojeluun. Osana lapsi- ja perhekohtaista lastensuoje-
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lua on lapsen kiireellinen sijoitus ja huostaanotto, sekä niihin liittyvä sijaishuolto ja jäl-
kihuolto. ( Lastensuojelulaki 417/2007.)  
 
Sosiaalipäivystyksen asiakas on sosiaalihuollon asiakas ja häneen sovelletaan lakia so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000). Lailla edistetään asiakasläh-
töisyyttä sosiaalihuollon palveluissa, asiakassuhteen luottamuksellisuutta ja lailla taa-
taan asiakkaalle oikeus hyvään palveluun ja kohteluun.  Laissa on säädetty myös sosiaa-
lihuollon viranomaisen oikeudesta saada virka-apua muilta viranomaisilta virkatehtävi-
ensä suorittamiseksi. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 
812/2000). Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista on eräs laadullisesti 
kestävän sosiaalialan työn kulmakiviä, joka takaa asiakkaalle sosiaalipalvelut, jotka ovat 
hänen tarpeidensa mukaiset.  
 
Merkittävä laki sosiaalialan työn laadun varmistamiseksi ja parantamiseksi on hallinto-
laki (434/2003). Hallintolain (434/2003 1:1 §, 2 §) päämääränä on toteuttaa ja edistää 
hyvää hallintoa, tuoda oikeusturvaa asiakkaalle ja parantaa hallinnon palvelujen laatua 
ja tuloksellisuutta. Hallintolailla (434/2003 2:6 § - 10 §) turvataan asianosaiselle tasa-
puolinen ja puolueeton kohtelu oikeassa suhteessa tavoitellun päämäärän kanssa. Hal-
lintolailla säädetään asianmukaisesta palvelusta, joka annetaan asiallisesti, selkeästi ja 
ymmärrettävästi.  
 
Kehittämistehtävässä olemme lisäksi käsitelleet lakia hätäkeskustoiminnasta 
(692/2010), päihdehuoltolakia (41/1986) sekä mielenterveyslakia (1116/1190). Päihde-
huoltolaki on merkittävä sen vuoksi, että se tuo sosiaalityöntekijän ammatillisen kelpoi-
suuden omaavalle viranhaltijalle oikeuden määrätä henkilö tahdosta riippumattomaan 
hoitoon väkivaltaisuuden perusteella päihteiden käytön katkaisemiseksi. Hoito voi kes-
tää enintään viisi vuorokautta. Päätös on välittömästi alistettava hallinto-oikeuden vah-
vistettavaksi. (Päihdehuoltolaki 41/1986 2:12 §.)  Keskusteluissa Länsi-Pohjan seudulli-
sen sosiaalipäivystyksen päivystäjien kanssa ilmeni, että päihdehuoltolain nojalla tapah-
tuvia tahdosta riippumattoman hoidon päätöksiä ei ole alueella juurikaan tehty. 
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4.2 Eettiset periaatteet 
 
Lakien lisäksi sosiaalialan työtä säätelevät sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet. 
Eettinen ohjeistus on eräs tärkeimmistä laatutekijöistä sosiaalialan työssä ja näin ollen 
myös sosiaalipäivystystyössä. Eettisesti kestävä päätöksenteko on eräs laadukkaan sosi-
aalityön kulmakiviä. Kehittyneeseen ammatilliseen työskentelytapaan sisältyy valmius 
pohtia omaa ammatillisuutta, työtä ja työkäytänteitä ammattieettisessä valossa.  Sosiaa-
lialan ammattilaisen eettiset ohjeet tukevat alalla työskentelevien ammatti-identiteettiä, 
antamalla ohjeita kuinka toimia työssä, samalla suojaten palveluiden tarvitsijoita mah-
dollisilta väärinkäytöksiltä. Sosiaalialan työ on erityisesti kosketuksissa ihmisoikeuksiin 
ja eettiseen ajatteluun. Työssä kohdataan usein asiakkaita vaikeassa elämäntilanteessa ja 
erilaisissa ympäristöissä. Työhön liittyy paljon tulkintaa toisen ihmisen viestinnästä ja 
väärien tulkintojen mahdollisuus on olemassa. Eettisyyden päämäärä on hyvässä elä-
mässä ja oikean erottamiseen väärästä. (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 
5 - 6, hakupäivä 9.3.2014.)   
 
Laillisuus ei tarkoita samaa kuin eettisyys, eikä lainmukaisuus aina takaa oikeudenmu-
kaisuutta. Laki antaa harvoin suoraa vastausta arkisen ihmissuhdetyön kiperiin pulmiin. 
Sen sijaan ammattietiikka ohjaa valintoja kaikessa sosiaalialan työssä. Asiakkaan ih-
misarvon ja yksilöllisyyden ehdoton kunnioittaminen on ainoa mahdollinen perusta eet-
tisesti ja moraalisesti kestävälle toiminnalle päivittäisessä arkityössä. Eettisyyden tavoi-
te on hyvän elämän toteutuminen sekä oikean ja väärän erottaminen, se tuottaa sosiaa-
lialan työhön oikeuksien ja vastuun pohtimista sekä riittävän ja kohtuullisen määrittä-
mistä (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 6, hakupäivä 9.3.2014.)   
 
Sosiaalialan ammattilaisen eettisten ohjeiden (2012, 8, hakupäivä 9.3.2014) mukaan 
työssä tulee noudattaa hyvää hallintotapaa, jonka periaatteena on demokraattisuuden, 
laillisuuden, tasapuolisuuden ja läpinäkyvyyden toteutuminen. Ihmisarvon kunnioitta-
minen ja elämän arvokkuuden ymmärtäminen ilmenevät työssä seuraavien periaatteiden 
noudattamisena: 
 
 Sosiaalialan ammattilaisen tulee kunnioittaa itsemääräämisoikeutta ja edistää asiak-
kaan oikeutta tehdä omaan elämäänsä liittyvät valinnat, edellyttäen että tämä ei uh-
kaa toisten ihmisten oikeuksia tai oikeutettuja etuja. Asiakas on itse vastuussa teke-
mistään valinnoista, mikäli hän on täysivaltainen. Sosiaalialan ammattilainen ei 
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omien arvojen ja elämänvalintojen vaikuttaa asiakkaan ja työntekijän väliseen asia-
kassuhteeseen. 
 Sosiaalialan ammattilaisen tulee edistää asiakkaansa osallistumisoikeutta, joka vah-
vistaa asiakkaan mahdollisuuksia vaikuttaa omaa elämäänsä koskeviin päätöksiin ja 
toimiin. Työssä tulee pyrkiä löytämään ja vahvistamaan asiakkaan ja häntä ympä-
röivän yhteisön vahvuuksia, ja edistää asiakkaan toimijuutta yhteiskunnassa täysi-
valtaisena yhteisön jäsenenä.  
 Asiakkaalla on oikeus tulla kohdatuksi kokonaisvaltaisesti. Sosiaalialan ammattilai-
sen tulee huomioida asiakkaan kaikki elämänalueet, sekä kohdattava asiakas niin 
yksilönä, kuin myös osana perhettään ja ympäröivää yhteisöä ja yhteiskuntaa. Asia-
kasta tulee auttaa omien vahvuuksiensa tunnistamisessa sekä kehittämisessä. 
 Asiakkaalla on oikeus yksityisyyteen ja sosiaalialan työssä ammattilaisen tulee kun-
nioittaa luottamuksellisuutta asiakassuhteessa sekä varjella asiakkaan yksityisyyttä 
työtä sääteleviä salassapitosäännöksiä noudattamalla. 
Sosiaalialan ammattilaisen tulee edistää oikeudenmukaisuutta niin asiakkaansa elämäs-
sä, kuin yhteiskunnallisella tasolla. Tällä tarkoitetaan negatiivisen syrjinnän estämistä, 
erilaisuuden tunnustamista ja kunnioittamista, voimavarojen ja resurssien tasapuolista 
jakautumista asiakkaiden ja asiakasryhmien kesken. Ammatillisuuteen kuuluu epäoi-
keudenmukaisuuden politiikan ja sitä lisäävien toimintatapojen vastustamista yhteis-
kunnallisessa päätöksenteossa. Sosiaalialan ammattilaisen tulee myös olla kiinnostunut 
yhteiskunnallisesta päätöksenteosta, ja pyrittävä omalta osaltaan mahdollisuuksien mu-
kaan vaikuttamaan tasa-arvoisemman ja eriarvoisuutta vähentävän yhteiskuntapolitiikan 
rakentumiseen (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 7 - 9, 26, hakupäivä 
9.3.2014). 
 
 
4.3 Arvoperusta 
 
Arvot ovat sosiaalityön perustana oleva kivijalka. Kehittämistehtävän kohteena olleella 
Länsi-Pohjan seudullisella päivystyksellä ei ole erikseen määritettyjä arvoja (Alajärvi 
16.4.2014, haastattelu). Koska arvot ovat oman toiminnan määrittämisessä keskeisessä 
osassa, mielestämme työryhmän kannattaa määrittää, minkä arvojen pohjalta työtä to-
teutetaan. Näin jokainen työntekijä on tietoinen työyhteisön arvopohjasta ja heillä on 
mahdollisuus noudattaa yhteisiä arvoja. Yhteinen arvoperusta näkyy käytännön työssä 
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tasalaatuisuutena nimettyjen arvojen kautta. Talentia ry (Raunio 2004, 80 - 81) on mää-
rittänyt arvot sosiaalityölle, ja niitä ovat ihmisarvo ja oikeudenmukaisuus, itsenäisyys ja 
elämänhallinta, syrjäytymisen ehkäiseminen ja osallisuuden edistäminen, syrjinnän ja 
väkivallan vastustaminen, asiakkaan itsemääräämisoikeus sekä asiakkaan yksityisyys. 
Kuten jo edellä kerrottiin, ihmisarvon kunnioittaminen ja elämän arvokkuuden ymmär-
täminen ilmenevät työssä seuraavien periaatteiden noudattamisena: itsemääräämisoike-
us, osallistumisoikeus, oikeus tulla kohdatuksi kokonaisvaltaisesti sekä oikeus yksityi-
syyteen (Sosiaalialan eettiset ohjeet 2012, 8, hakupäivä 9.3.2014). Sosiaalialan eettisten 
ohjeiden sekä Talentia ry:n määrittämien arvojen kautta voi lähteä yhdessä määrittele-
mään työyhteisön omia arvoja sosiaalipäivystystyöhön. Työyhteisön yhteiset arvot mää-
rittävät ja selkeyttävät työntekijöille työn tekemisen lähtökohtia ja tapaa tehdä työtä 
yhdessä. Työyhteisölle määritellyt yhteiset arvot ovat myös selkeä laatutekijä. 
 
Talentia ry:n sosiaalialan henkilöstölle määrittelemät periaatteet edistävät kestävää kehi-
tystä sosiaalityössä (Raunio 2004, 80 – 81).  Periaatteissa on nostettu esille hyvin vah-
vasti yksilö ja asiakaslähtöisyys. Asiakaslähtöisyyden edellytys on hyvä vuorovaikutus-
suhde asiakkaan kanssa. Hyvään vuorovaikutukseen sisältyy asiakkaasta välittäminen: 
asiakkaiden hyvässä kohtaamisessa arvostus, inhimillisyys ja empatia korostuvat. Niin 
asiakas kuin työntekijä vaikuttavat siihen, miten vuorovaikutus onnistuu. Sosiaalialan 
ammattihenkilön odotetaan kunnioittavan ihmisarvon loukkaamattomuutta sekä kunni-
oittavan ihmisen itsenäisyyttä ja omaa elämänhallintaa (Lastensuojelun laatusuositus 
2014, 15, hakupäivä 12.9.2014). Toisaalta periaatteissa nousee esille myös yhteistyö, 
syrjäytymisen ehkäisy sekä yhteiskunnallinen osallisuus. Periaatteet ovat kattavia ja 
niiden noudattaminen päivittäisessä sosiaalipäivystystyössä on laatutyötä. Raunio tote-
aakin, että sosiaalityössä arvot ja näihin perustuva etiikka ovat toiminnan lähtökohtana 
tietoa perustavampia, vaikka toimintaa ei ole mahdollista rakentaa pelkästään arvojen ja 
eettisten ohjeiden muotoilemien ihanteiden varaan. (Raunio 2004, 72). Voidaan mel-
keinpä olettaa, että arvot ja etiikka ilmaisevat teoreettista tietoa syvällisemmin sen, mikä 
sosiaalityön toiminnassa on olennaista.  
 
 
4.4 Ihmisoikeudet ja lapsen oikeudet 
 
Ihmisoikeuksilla taataan asiakkaiden yhdenvertaisuus ja tasa-arvo suhteessa palveluihin. 
Ihmisoikeuksien yleismaallisen julistuksen 22. artiklassa taataan oikeus sosiaaliturvaan. 
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Oikeus sosiaaliturvaan tarkoittaa, että yhteiskunta on vastuussa perusoikeuksien takaa-
misesta myös haavoittuville ja epäedullisessa asemassa oleville jäsenilleen. Kansallisten 
sosiaaliturvajärjestelmien tarkoituksena on kattaa koko väestö. Kuka tahansa voi kuulua 
tilapäisesti tai pysyvästi tukea tarvitsevaan ryhmään kuten sairaat, työttömät, vanhukset 
tai vammaiset (Ihmisoikeudet, hakupäivä 8.9.2014). 
 
Lapsen oikeudet vahvistetaan lasten oikeuksien julistuksella (Lapsen oikeuksien julis-
tus, hakupäivä 9.9.2014). Lasten oikeuksien julistuksen tavoitteena on varmistaa lapsel-
le onnellinen lapsuus, jotta hän voi toimia omaksi ja yhteiskunnan parhaaksi, sekä naut-
tia julistuksessa määritellyistä oikeuksista ja vapauksia. Lasten oikeuksien julistuksella 
vedotaan myös lasten vanhempia toimimaan lasten parhaaksi, myös ihmiskunnan vel-
vollisuutena on antaa lapselle parasta, mitä se pystyy hänelle tarjoamaan. Lapsen oike-
uksien toteutuminen käytännössä on osa laatutyötä lapsi-, nuoriso- ja lastensuojelutyös-
sä. Lapsiasiavaltuutettu arvioi ja edistää lapsen oikeuksien toteutumista Suomessa. 
Eduskunta on perustanut lapsiasiavaltuutetun toimiston vuonna 2005 (Lapsiasia 2014, 
Hakupäivä 14.11.2014). Lapsiasiavaltuutettu-sivustolla on kuvattu lasten oikeuksien 
toteutumista käytännön tasolla seuraavasti: 
 Kaikki lapset ovat yhdenvertaisia.  
o Lapsen tai hänen vanhempansa ikä, ihonväri, kieli, omaisuus, uskonto, 
vamma tai sairaus ei vaikuta lapsen oikeuksiin. Ketään ei saa syrjiä tai 
kiusata. 
 Lapsella on oikeus hyvään elämään.  
o Lapsi saa olla oma itsensä. Aikuisten pitää tukea lasten mahdollisuuksia 
kasvaa ja kehittyä rauhassa ja omaan tahtiinsa. 
 Aikuisten pitää ottaa selvää, mitä lapset asioista ajattelevat.  
o Aikuisten pitää kysyä ja kuunnella lapsen mielipiteitä ja ottaa ne tosis-
saan. Lapsille täytyy antaa mahdollisuus vaikuttaa omaan arkeensa. 
 Lapsen etu on asetettava ensisijaiseksi, kun päätetään lasten asioista.  
o Vanhempien ja viranomaisten täytyy aina miettiä, miten heidän päätök-
sensä vaikuttavat lapsiin. Aikuisten pitää hakea ratkaisuja, jotka ovat las-
ten parhaaksi. Lapsille pitää perustella päätökset ymmärrettävästi. 
 Lapsen vanhemmilla on päävastuu lapsen huolenpidosta ja suojelusta.  
o Valtion ja kuntien pitää neuvoa ja tukea vanhempia lasten kasvatuksessa. 
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(Lapsiasiavaltuutettu 2014, hakupäivä 14.11.2014.) 
 
 
4.5 Kriisityön osaaminen sosiaalipäivystyksessä 
 
Perehtyessämme sosiaalipäivystystyöhön olemme havainneet, että usein sosiaalipäivys-
tystyötä tehdään akuuteissa kriisitilanteissa. Sosiaalipäivystystyössä tulee olla selvillä 
kriisityön luonne ja traumaattisen kriisin vaiheet, jotta kriisissä olevan asiakkaan koh-
taaminen tapahtuu asianmukaisesti.  
 
Harvemmin traumaattinen kriisi liittyy suuronnettomuuksiin tai katastrofitilanteisiin, 
mutta arjen traumaattiset tapahtumat koskevat maassamme vuosittain lukemattomia 
ihmisiä.  Sellaisia tilanteita voivat olla äkillinen, odottamaton läheisen kuolema joko 
väkivallanteon, tapaturman tai itsemurhan seurauksena, liikenneonnettomuudessa louk-
kaantuminen tai läheisen menetys, läheisen itsemurha tai sen yritys, perheväkivalta ja 
pahoinpitelyt ja muuta vastaavat tilanteet. (Saari 2000, 28.) Psyykkinen kriisi on ihmi-
selle tuskallinen kokemus, joka voi nostaa esille katkeruutta toisia ihmisiä tai elämää 
kohtaan ja ahdistuksen tunteita hallitsemattoman tapahtuman järkyttäessä elämää. Ää-
rimmäisin reaktio kaoottisessa tilanteessa voi olla jopa akuutti psykoosi, jolloin koske-
tuspinta todellisuuteen katoaa. (Cullberg 1991, 115.) 
  
Traumaattisen kriisin kulku on jaettu Cullbergin (1991, 141 - 142) kriisiteorian mukaan 
neljään vaiheeseen, joita ovat sokkivaihe, reaktiovaihe, läpityöskentelyvaihe ja uudel-
leen orientoituminen. Vaiheet eivät ole selkeästi erillään toisistaan, vaan saattavat esiin-
tyä päällekkäin toisen kanssa tai jokin vaihe voi jäädä kokonaan pois. 
 
 Sokkivaihe välittömästi traumatapahtuman jälkeen voi kestää pienestä hetkestä 
joihinkin vuorokausiin. Sokkivaiheessa ihminen yleensä pyrkii torjumaan 
todellisuuden ja tapahtuneen, hän ei pysty käsittelemään ja läpityöstämään 
kokemaansa. Ihminen voi vaikuttaa rauhalliselta, mutta mieli voi olla kaaoksessa 
tai käyttäytyminen voi olla voimakkaan epäadekvaattia: huutamista, vaatteiden 
repimistä, sekavaa puhetta tai ihminen voi lamaantua täysin ja esimerkiksi maata 
hiljaa ja liikkumatta. Ihmisen voi olla vaikea muistaa myöhemmin, mitä on 
puhuttu ja tapahtunut. Saamiaan neuvoja ja ohjeita sokissa oleva ei välttämättä 
myöhemmin muista. (Cullberg 1991, 142 - 143.) Sokkivaiheeseen liittyy usein 
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myös selviä fyysisiä oireita, näitä voivat olla sydämen tykytys, vapina ja tärinä, 
hikoilu, erilaiset vatsaoireet, tihentynyt hengitys, palelu tai päänsärky. 
Sokkivaiheessa olevaa voi auttaa rauhoittamalla, koskettamalla, kuuntelemalla ja 
luomalla turvallisen ilmapiirin, antamalla rehellisiä vastauksia kysymyksiin ja 
yleisesti ottamalla tilanteen hallintaan (Kriisityö, hakupäivä 24.9.2014). 
 
 Reaktiovaihe on toinen vaihe kriisin akuutissa vaiheessa. Reaktiovaiheen 
katsotaan alkavan siinä vaiheessa, kun kriisiin joutunut henkilö alkaa nähdä ja 
ymmärtää tapahtuneen ja todellisuuden kieltäminen loppuu. (Cullberg 1991, 
143.) Reaktiovaiheessa tunteet myllertävät, ja reaktiot voivat olla surua, itkua, 
syyllisyyttä tai epätoivoa. Joskus ihminen suojautuu vaikeilta tunteilta 
kohdistamalla syytöksiä muihin. Tunteisiin voi liittyä häpeää ja pelkoa ihmisten 
kohtaamisesta ja fyysisinä oireina voi ilmetä pahoinvointia, rytmihäiriöitä tai 
väsymystä. (Kriisityö, hakupäivä 24.9.2014.) Reaktiovaiheessa auttamiskeinoja 
ovat luottamuksellisuuden ja turvallisen kontaktin luominen, ajatusten, tunteiden 
ja reaktioiden kuunteleminen, sekä tapahtuneen jäsentäminen keskustelemalla. 
Työntekijän on varauduttava ja hyväksyttävä ihmisen mahdolliseen 
aggressiivisuuteen. (Kriisityö, hakupäivä 24.9.2014.) 
 
 Läpityöskentelyvaiheessa traumaattisen kriisin kokenut henkilö alkaa hyväksyä 
tapahtuneen ja ryhtyy vähitellen taas suuntautumaan tulevaisuuteen ja hänen 
defenssinä käyttämänsä kieltäminen tulee vähitellen harvinaisemmaksi, mutta 
vaihe on kuitenkin hyvin kriittinen. (Cullberg 1991, 151 - 152.) Traumaattisesta 
kriisistä toipuminen on vielä kesken, asioiden käsittely voi olla tiedostettua tai 
tiedostamatonta ja vaiheen haasteena voi olla muisti- tai keskittymisongelmia, 
joustamattomuutta tai epätyypillisiä raivokohtauksia voi esiintyä. Työstämis- ja 
käsittelyvaiheessa oleva ihminen voi jopa vetäytyä ihmissuhteista. Vaihe voi 
kestää hyvinkin kauan, jopa vuoden tapahtuneesta, vaiheen aikana kriisireaktiot 
vähenevät vähitellen ja tapahtuneita asioita pystyy jo vähitellen jäsentämään. 
(Kriisityö, hakupäivä 24.9.2014.) Kriisin työstämis- ja käsittelyvaiheessa olevaa 
voi auttaa antamalla aikaa, olemalla tukena ja positiivisena kuuntelijana joka on 
samalla empaattinen myötäeläjä. (Kriisityö, hakupäivä 24.9.2014.) 
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 Uudelleensuuntautumisen vaihe on Cullbergin (1991, 153 - 154) mukaan 
viimeinen vaihe, joka ei varsinaisesti pääty. Traumaattisen kriisin kokenut 
ihminen jatkaa elämäänsä ja alkaa löytää uusia kiinnostuksen kohteita 
menettämiensä tilalle ja järkkynyt itseluottamus palautuu. Tämä kuitenkin 
edellyttää sitä, että kriisin kokenut on pystynyt selvittämään ja työstämään 
kriisin hänessä herättämät tunteet. Kriisistä tulee osa koettua ja elettyä elämää ja 
sille saattaa jopa löytyä tulevassa uusia merkityksiä. Uudelleensuuntautumisen 
vaiheessa traumaattisen kriisin kokenut henkilö pystyy pohtimaan ja käymään 
läpi tapahtunutta ilman ahdistuksen ja pelon tunteita. Traumaattinen tapahtuma 
on muodostunut osaksi minuutta ja se ei ole jatkuvasti mielessä. (Kriisityö, 
hakupäivä 24.9.2014.) 
 
Eräs sosiaalityöhön läheisesti liittyvä perheissä koettu kriisitilanne on alaikäisen lapsen 
huostaanotto. Lapsen erottaminen vanhemmistaan on vanhemmille kriisi, jota voi olla 
vaikea hyväksyä ja tilanteessa koetaan järkytystä, surua ja suuttumusta. Tilanteessa voi 
aluksi olla vaikeaa käsittää tapahtunutta ja ihminen voi kokea sekä syyllisyyttä, että 
vihantunteita. (Jokinen 2004, 11, hakupäivä 28.10.2014) Lastensuojelutyössä ja huos-
taanottotilanteessa koetut tunteet kohdistuvat usein huostaanottoa tai kiireellistä sijoitus-
ta valmistelevaan sosiaalityöntekijään. Sen vuoksi on tärkeää, että lastensuojelutyötä 
tekevä henkilö omaa valmiudet tunnistaa ja kohdata akuutissa kriisissä oleva ihminen. 
(Kriisityö, hakupäivä 24.9.2014.) Jokisen (2004, 12, hakupäivä 28.10.2014) mukaan 
vanhempien kokemaa surua lapsen menettämisestä huostaanottotilanteessa ei voida vält-
tää siitä huolimatta, että vanhemmat tiedostaisivat toimenpiteen tarpeellisuuden. Tah-
donvastaisessa huostaanottotilanteessa työntekijöihin kohdistetaan useasti aggressioita 
ja vihamielisiä tunteita joka voi vaikeuttaa asiakkaan tukemista ja akuutin kriisitilanteen 
käsittelyä. Akuutin tilanteen jälkeen on syytä harkita vanhempien ohjaamista kriisituen 
piiriin esimerkiksi perhetyön palveluihin tai aikuispsykiatrialle. (Jokinen 2004, 12, ha-
kupäivä 28.10.2014.) Ratkaisuissa ja päätöksenteossa on pyrittävä noudattamaan osa-
puolille pienimmän mahdollisen haitan aiheuttavaa toimintatapaa, eli menettelytavaksi 
valitaan sellainen josta on mahdollisimman vähän haittaa asiakkaalle ja asianosaisille 
(Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 13, hakupäivä 9.3.2014). Näin mene-
tellen mahdollisesti myös vähennetään perheen kokemaa akuuttia kriisiä ja siihen liitty-
vää psyykkistä kärsimystä.  
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Saaren (2000) mukaan lapsen huomioiminen akuutissa kriisitilanteessa on ensiarvoisen 
tärkeää. Edellä puhuttiin huostaanottokriisistä, mutta lapset saattavat joutua kohtaamaan 
omaisen tai läheisen menettämisen tai loukkaantumisen, lapsi voi olla silminnäkijänä tai 
avun hälyttäjänä äkillisessä tilanteessa onnettomuudessa tai perheväkivaltatilanteessa. 
Usein aikuiset aliarvioivat ja vähättelevät lasten kykyä huomata ja havainnoida ympä-
röiviä tapahtumia. Aikuiset voivat ajattelevat, että lapset eivät huomaa perheen sisäisiä 
tilanteita kuten riitoja tai väkivaltaa. Ajatellaan että traumaattisten tapahtumien yhtey-
dessä lapsille riittää vain osatotuus tapahtuneesta, tai että lapsi tajuaa tapahtumat ainoas-
taan pinnallisesti ja että ne unohtuisivat nopeasti. Se, että lapsi ei puhu tapahtuneesta, ei 
merkitse sitä että lapsi ei olisi ymmärtänyt tapahtunutta. Lapsille tulee tarjota optimaali-
set mahdollisuudet tapahtuneen käsittelyyn, jolloin he saavat parhaat mahdollisuudet 
toipua tapahtuneesta. Suuri haaste piilee aikuisten kyvyssä käsitellä traumatisoinutta 
tapahtumaa lasten kanssa, sillä lasten käsittelykyky on riippuvainen aikuisen tavasta 
käsitellä tapahtunutta. (Saari 2000, 249 - 251.)  
 
Tällaisten seikkojen huomioiminen ja tukeminen ovat sosiaalipäivystystyössä ehkä 
haastavia johtuen tilanteen äkillisyydestä ja mahdollisesta lyhtykestoisesta tapaamisesta 
asiakasperheen kanssa. Mielestämme työntekijän on kuitenkin tärkeää jo akuutissa krii-
sivaiheessa huomioida traumatisoivien tapahtumien merkitys jatkossa sekä lastensuoje-
lutyölle, että aikuissosiaalityölle ja perhetyölle. Pohja toimivalle yhteistyölle rakenne-
taan jo haastavassa ja mahdollisesti ristiriitaisessa tilanteessa sosiaalipäivystyksessä 
huomioimalla myös vanhempien tuen tarve kiireellistä sijoituspäätöstä tehtäessä. 
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5 TUTKIMUSMATKA SOSIAALITYÖN LAATUUN  
 
5.1 Laatu sosiaalityössä  
 
Laatuun tutustuminen aloitettiin laatu sanaan tutustumisella, mitä laatu sanalla tarkoite-
taan eri yhteyksissä? Tupu Holma (1999) on kuvannut laatua seuraavasti; laatu on käsi-
te, jota niin arki- kuin ammattikielessäkin käytetään monessa merkityksessä ja asiayh-
teydessä. Käsitteellä laatu ei ole itsenäistä sisältöä; se on abstrakti henkilön ajatuksissa. 
Kukin laatukäsitteen käyttäjä antaa sille oman tulkintansa hyvästä (Holma 1999, 23.) 
Se, mikä toiselle on hyvää laatua, voi toiselle olla huonoa. Laadun määrittäjiä onkin 
useita; asiakas, lähiyhteisö, lainsäädäntö, palvelun rahoittaja, johdon odotukset, työnte-
kijöiden odotukset, aikaisemmat kokemukset hyvistä käytännöistä sekä tutkimuksen ja 
tieteen vaatimukset (Holma 1999, 24). Yleisesti laatu on lavea käsite, jolla on useita eri 
tavoitteita ja merkityksiä. Edellä olemme kertoneet sosiaalialan työtä ja sosiaalipäivys-
tystä ohjaavista eettisistä periaatteista ja laeista, jotka toimivat yhtenä vahvana perusta-
na laadukkaalle sosiaalipalvelun toteuttamiselle. 
 
Laatua on pyritty kuvaamaan myös tarkemmin, yksi kuvaus liittyy objektin kykyyn 
täyttää vaatimukset ja tavoitteet. Laatua on kuvattu niistä ominaisuuksista muodostuva-
na kokonaisuutena, johon perustuu organisaation, tuotteen, palvelun tai tietyn prosessin 
kyky täyttää sille asetetut vaatimukset ja siihen asetetut tavoitteet (Holma 1999, 24). 
Laatukäsitteeseen kytkeytyvät myös yhteiskunnalliset, kognitiiviset ja semioottiset mer-
kitykset (Haverinen & Maaniitty & Mäntysaari 1995, 45). Laadun voidaankin todeta 
olevan moni merkityksellinen niin vaatimuksiltaan, suhteiltaan kuin tavoitteiltaan. 
 
On todettu, että laatu on aina suhteellinen käsite, sillä haluttu laatutaso on monen asian 
kompromissi, josta on sovittava eri osapuolten kesken (Holma 1999, 25). Onkin kysyt-
tävä, kuinka paljon itse tiedossa olevan lopputuotteen muoto vaikuttaa laatukäsitteen 
määrittämiseen? On arvioitu, että lopullista tai luonnossa annettua laadun määritystä ei 
varmastikaan löydy – kyseessähän on sopimuksenvarainen, kulttuuriin ja kieleen sidon-
nainen, sosiaalisesti rakentunut käsite (Kekäle & Lehikoinen 2000, 35).  
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5.2 Laatu sosiaalipäivystystyössä 
 
Laatutyötä sosiaalipalvelussa on määritetty tarkemmin. Tupu Holman (1999) mukaan 
asiakaslähtöisyys ja prosessien hallinta ilmaisevat nykyaikaisen laatutyöskentelyn kes-
keisiä tavoitteita. Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen sekä työn tekeminen mahdollisim-
man hyvin ja tuloksellisesti ovat kautta aikojen kuuluneet hyvään toimintakäytäntöön 
myös sosiaalipalveluissa. Hyvien ja tuloksellisten sosiaalipalvelujen tuottaminen edel-
lyttää, että laatua toteutetaan useilla tasoilla: työntekijän ja asiakkaan välisessä palvelu-
tapahtumassa sekä vuorovaikutuksessa, työprosesseissa ja niihin liittyvässä yhteistyössä 
sekä koko organisaatiossa (Holma 1999, 23). Sosiaalityön laadun peruskysymykseksi 
nähdään myös tasa-arvo. Tasa-arvolla sosiaalityössä tarkoitetaan sitä, että kaikilla asi-
akkailla on mahdollisuus olla osallistuva yhteiskunnan jäsen ja saada osansa yhteisestä 
hyvästä (Haverinen, Maaniitty & Mäntysaari 1995, 47). Sosiaalihuollon palvelujen tasa-
arvo nähdäänkin palvelujen joustavana tarjontana sekä vaikutusmahdollisuutena itse 
palveluprosessiin.  
 
John Rawlsin mukaan laadun perustana on oikeudenmukaisuus. Sosiaalipalvelut insti-
tuutiona ovat jo itsessään oikeudenmukaisuuden ilmentymä jolla on merkittävä vaikutus 
ihmisen elämään jo alusta lähtien. (Haverinen ym. 1995, 58.) Myös Sirpa Juutinen nojaa 
oikeudenmukaisuuteen olennaisena laatutekijänä. Hän toteaa, että oikeudenmukaisuus 
ei rajoitu pelkästään asiakkaan ja työntekijän välille, vaan laajemmassa mittakaavassa 
myös asiakkaan ja yhteiskunnan välille (Haverinen ym. 1995, 58).  
 
Edellä kerrotut huomiot ovat hyvin tärkeitä. Palveluprosesseissa, joissa asiakassuhde 
voi kestää lastensuojelusta viimeisen toimeentulon turvaamiseen saakka, ovat asiakas-
lähtöisyys ja toimiva vuorovaikutussuhde asiakkaan ja työntekijän välillä edellytys oi-
keudenmukaisuuden toteutumiselle. Oikeudenmukaiseen asioiden käsittelyyn ja työpro-
sessien etenemiseen kuuluu myös se, että työntekijä ja asiakas pitävät lupaamansa asiat 
(Haverinen ym. 1995, 63). Työntekijän osalta tämä tarkoittaa sitä, että työtehtävät hoi-
detaan oikein; eettiset ohjeet sekä lain kirjain huomioiden.  Omien työskentelytapojen 
arviointi ja kriittinen arviointi ovatkin hyvä lähtökohta oman työn laadulliseen kehittä-
miseen. Laatutyö alkaakin tutustumisesta omaan toimintaan (Miten aloitan laatutyön, 
hakupäivä 2.3.2014).  
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Sosiaalityön laadun kannalta on ensin tärkeää määritellä koko työn prosessin käynnis-
tymisen perustana olevat tarpeet oikein. Toiseksi asiakkaalla on oma subjektiivinen nä-
kemys siitä, mitä hän tarvitsee oman hyvän elämän perustaksi. Kolmanneksi tarpeita 
määrittelee myös työntekijä, joka kuunneltuaan asiakkaan subjektiivisen näkemyksen 
tilanteesta, tekee tulkintansa siitä, mitä objektiivisesti määritellyt tarpeet hänen näkö-
kulmastaan asiakkaan elämässä merkitsevät (Haverinen ym. 1995, 60.) On tärkeää, että 
suorassa asiakaspalvelutilanteessa tai muutoin palveluprosessissa tehdystä tulkinnasta 
keskustellaan yhdessä, muutoin on vaarana, että tulkinta jää työntekijän yksipuoliseksi 
tulkinnaksi, eikä subjektiiviset ja objektiiviset tarpeet kohtaa. 
 
Laatutyö toteutuu silloin, kun näkemys subjektiivisista ja objektiivisista tarpeista on 
yhtenevä. Sosiaalityössä perustellun odotuksen periaate yhtenä oikeudenmukaisuuden 
kriteerinä merkitsee käytännössä sitä, että asiakasta myös aidosti kuunnellaan ja häntä 
halutaan ymmärtää. Näin asiakassuhteesta on mahdollista muodostua luottamuksellinen 
ja itse palveluprosessista tavoitteellinen. Yksi tärkeä osa palveluprosessia on asiakasläh-
töisyys, tämä tarkoittaa sitä, että asiakas saa itse osallistua palveluprosessin suunnitte-
luun ja toteutumiseen. Asiakkaan kokemuksen palvelun laadusta heijastuvat myös ko-
kemuksiin palvelusta kokonaisuudessaan. 
 
Asiakaslähtöisyyden on katsottu sisältävän muun muassa seuraavia piirteitä; henkilö-
kunnan toimintatapojen on heijastettava asiakkaan tarpeita, mitä seikkoja asiakas itse 
pitää tärkeinä, asiakkaan palvelu on hänen esille tuomien lähtökohtien mukaista, koko 
työyhteisö toimii prosessissa hyvän palvelun periaatteiden mukaan ja että asiakkaalle 
annetaan mahdollisuus tarvittaessa palautteen antamiseen se huomioiden. (Holma 1999, 
27 - 28.) Oikeudenmukaisuuden toteutumista sosiaalityössä ei ole jätetty näiden periaat-
teiden mukaan pelkästään työntekijän oikeamielisyyden varaan. Lainsäädäntö luo edel-
lytykset sille, että oikeudenmukaisuudella on mahdollisuus toteutua perustellun odotuk-
sen mukaisesti (Haverinen ym. 1995, 63).  Hallintolailla (434/2003 2:6 § - 10 §) turva-
taan asianosaiselle tasapuolinen ja puolueeton kohtelu.  
 
Sosiaali- ja terveysministeriö on tiivistänyt kiireellisen sosiaalipäivystyksen laatukritee-
rit seuraavasti; 
 Välittömään avun tarpeeseen vastataan 
 Sosiaalipäivystys on toimiva osa peruspalveluita 
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 Yhteistyö- ja konsultaatiovalmiudet ovat kunnossa 
 Ammattitaito on tehtävien vaatimusten mukainen 
 Hyvin järjestetty tuki arkipäivän kriisitilanteissa luo valmiutta suurten onnetto-
muuksien hoitoon 
 Päivystystyö on työntekijälle turvallista 
 Seuranta tukee työn kehittämistä 
(Kiireellinen sosiaalipalvelu, sosiaalipäivystyksen järjestäminen 2005, 3, hakupäivä 
8.3.2014.) Nämä laatukriteerit ovat kattavat ja luovat selkeät raamit sosiaalipäivystyk-
sen laatutyölle. Olemme käyttäneet sosiaali- ja terveysministeriön suosittelemia laatu-
kriteereitä myös käytännön laatutyön määrittäjänä laatimassamme toimintakäsikirjassa. 
Toimintakäsikirjaan otsakkeita on auki kirjoitettu, jotta ne ovat selkeästi luettavissa, 
ymmärrettävissä ja sisäistettävissä myös uudella, juuri päivystystyön aloittaneella työn-
tekijällä. 
 
Kuten aiemmin todettiin, sosiaalipäivystyksessä työ on usein kriisityötä. Työtehtävä on 
hyvin tärkeä, vaativa ja sillä on laaja yhteiskunnallinen merkitys, koska sosiaalialalla 
kohdataan monet yhteiskunnalliset ilmiöt etuajassa. Sosiaalialan ammatillisen työn ta-
voitteena on voimavarojen lisääminen ja myönteisten ratkaisumallien kehittäminen vai-
keuksien keskellä. Ammattilaisen havaitsemien ongelmien ja epäkohtien esiin nostami-
nen on tärkeää ja välttämätöntä, kun halutaan saada aikaan muutosta ihmisten elämään. 
Tällöin omasta työstä saatu tieto ja näkemys ovat yhtä merkityksellistä kuin tutkijoiden 
myöhemmin tuottama ja todentama tieto: kertoohan se tilanteesta juuri täällä, tässä ja 
nyt (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 25, hakupäivä 9.3.2014.) 
 
 
5.3 Laatuohjelmat ja -mallit 
 
Yksi laadunarvioinnin perusedellytys on, että laatutavoitteet on asetettu ja niiden saa-
vuttamiseksi on laadittu toimenpidesuunnitelma taikka -seuranta, jota toteutetaan sovi-
tun käytännön mukaisesti. Työntekijän työn laatua on mahdollista arvioida myös itse-
näisesti reflektoiden. Onkin todettu, että reflektointi olisi hyvä toteuttaa eettisiä periaat-
teita vasten (Raunio 2004, 93).  Myös esimies ja työnantaja arvioivat laadun toteutumis-
ta käytännössä. Tämän lisäksi on osasto-, tiimi- ja työpaikkakohtaisia laatutavoitteita 
joiden saavuttamista seurataan tavoiteryhmäkohtaisesti. On tärkeää, että koko työyhtei-
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sö otetaan mukaan ja saadaan sitoutumaan laatutyön kehittämiseen ja arviointiin niin 
oman tehtävän, kuin työyhteisönkin tasolla. 
 
Laadun kehittämisen vaiheita organisaatiossa on kuvattu seuraavasti (Haverinen ym. 
1995, 164): 
1. Ongelmien osoittaminen 
2. Ongelmien asettaminen tärkeysjärjestykseen 
3. Ongelmien analysointi 
4. Korjauskeinojen osoittaminen 
5. Korjaustoimenpiteiden toteuttaminen 
6. Seuranta ja uudelleenarviointi (palataan tarvittaessa kohtaan 2, 3, 4 tai 5) 
Kehittämisvaiheiden toteuttamiseen käytännössä on tarjolla useita eri laatuohjelmia ja 
työkaluja. Olemme kuvanneet kehittämisvaiheiden toteuttamiseen soveltuvia laatuoh-
jelmia tämän raporttiosamme sivuilla 32 - 36. 
 
On huomioitava, että vaikka laadun arvioinnilla voidaan selvittää kehittämiskohteita 
sekä saada laatutyölle lähtökohtia, ei voida kuitenkaan puhua vielä laadunhallinnasta. 
Laadunhallinta on toiminnan ja toimintaprosessien jatkuvaa arviointia niin työntekijä-, 
asiakas- kuin työnantaja tasollakin. Arvioinnin tarkoitus on osoittaa kehittämiskohteita, 
joiden pohjalta työprosesseja pyritään kehittämään osoitettujen kehittämiskohteiden 
poistamiseksi. Laadunhallinta nähdään ensisijaisesti työprosesseihin sisäänrakennettuna 
toimintana, jonka painotus on toiminnan laadun pitkäjänteisessä kehittämisessä (Kekäle 
& Lehikoinen 2000, 43).   
 
Sosiaalihuollon yleinen suunnittelu, ohjaus ja valvonta kuuluvat sosiaalihuoltolain 3 §:n 
mukaan sosiaali- ja terveysministeriölle. Saman pykälän perusteella sosiaalihuollon 
valvonnasta vastaavat ensisijaisesti aluehallintovirastot, jotka alueellaan huolehtivat 
sekä kunnallisen että yksityisten sosiaalihuollon valvonnasta. Valtakunnan tasolla val-
vonta kuuluu sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastolle eli Valviralle, jonka 
tehtäviin kuuluu edistää ohjauksen ja valvonnan keinoin oikeusturvan toteutumista ja 
palvelujen laatua sosiaalihuollossa (Sosiaalihuoltolain luonnos, hakupäivä 7.8.2014). 
Myös perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutumista päivittäisessä työssä seurataan 
Valviran toimesta, joten toiminnan laatu nähdään tärkeänä. Ulkoisen arvioinnin lisäksi 
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laadun toteutumista voidaan todentaa myös sisäisellä arvioinnilla, Länsi-Pohjan sosiaa-
lipäivystys onkin lanseeraamassa sisäisen laatuohjelman päivittäiseen käyttöön syksyn 
2014 kuluessa. Laadunhallintaa ja laadunseurantaa toteutetaan kehittämistehtävän koh-
teena olleessa Länsi-Pohjan sosiaalipäivystyksessä tulevaisuudessa SHQS - laatuohjel-
man mukaisesti. Sosiaali- ja terveyspalveluiden laatuohjelma, Social and Health Quality 
Service (SHQS), pohjautuu kansainvälisiin ISQua:n (International Society for Quality 
in Health Care) periaatteisiin sekä auditointeja ja laaduntunnustusten myöntämistä kos-
keviin vaatimuksiin (SHQS - laatuohjelma 2014, hakupäivä 14.5.2014). Kyseessä oleva 
laatuohjelma on yleinen, se on käytössä noin kahdessasadassa sosiaali- ja terveyspalve-
luita tuottavassa yrityksessä. Laadunhallinnan kehittämistyössä sosiaali- ja terveyden-
huollon organisaation palvelujärjestelmän rakennetta, asiakaspalveluprosesseja sekä 
työn vaikuttavuutta seurataan systemaattisesti käyttämällä itsearviointityökalua (SHQS-
arviointikriteeristöä). Samalla käynnistetään laadunhallintaan ja laatujärjestelmän luo-
miseen tähtäävä työ työyhteisössä. SHQS-laatuohjelma rakentuu erityisen arviointikri-
teeristön ympärille, joka on kehitetty vastaamaan suomalaisten sosiaali- ja terveyden-
huollon organisaatioiden arviointitarvetta (SHQS - laatuohjelma 2014). Laatuohjelma 
on siitä erinomainen, että se huomioi lainsäädäntömme, valtakunnalliset suosituksemme 
sekä hyvät työkäytännöt. Arviointikriteeristö sisältää ISO9001:2008-standardin keskei-
set vaatimukset, jotka on sovitettu sosiaali- ja terveydenhuollon kielelle (SHQS - laa-
tuohjelma 2014, hakupäivä 14.5.2014). 
 
Kokonaisvaltaisen laatutyön kartoittamiseksi olisi suotavaa, että myös asiakasnäkökul-
ma otettaisiin huomioon laatutyössä ja sen todentamisessa. On myös huomioitava, että 
laadunhallinnan korkeinta kehitysastetta on kuvattu tasoksi, jossa laadunhallinta on 
ankkuroitu käytännön toimintaan (Holma, Idänpää – Heikkinen, Outinen & Sainio 
2001, 122). Holman kuvaama laadunhallinnan korkein aste pitää sisällään myös asia-
kaspalautteen keräämisen. Asiakaspalaute on erinomainen tapa saada ajantasaista tietoa 
käytännön työstä organisaation ulkopuolelta, näkökulmasta josta organisaation työnteki-
jät eivät tilannetta tarkastele. Sosiaalialan eettiset ohjeet suosittelevat asiakaspalautteen 
käyttöä. Ammattilaisen vastuulla on vastata oman toimintansa tasosta asiakkailleen sekä 
organisaatiolleen. Tämä tapahtuu esimerkiksi työnohjauksen, täydennyskoulutuksen tai 
säännöllisten itsearvioinnin ja/tai arviointimenetelmien käytön ja asiakaspalautteen ke-
räämisen avulla (Sosiaalialan eettiset ohjeet 2012, hakupäivä 15.5.2014.) 
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Työyhteisöllä on halutessaan mahdollista saada myös ulkopuolista näkökulmaa vauhdit-
taakseen ja vaiheistaakseen kehittämistyötään, hakemalla ulkoista auditointia. Auditoin-
nin suorittavat koulutetut sosiaali- ja terveydenhuollon asiantuntijat, auditointi on yleen-
sä tehtyjen päätösten ja työkäytänteiden tarkastamista työpaikalla. Auditoinnin tuloksia 
käytetään virheellisen toiminnan havaitsemiseen, kehittämiskohteiden havainnointiin 
sekä jatkuvaan laadun parantamiseen. Auditoinnin vaarana on tosin nähty myös kan-
sainvälinen normitus tai ulkoapäin tuotu oikea tapa toimia, jolla tapetaan itsenäinen 
ajattelu (Kekäle & Lehikoinen 2000, 46). Laatutyö on myös laadullisen toiminnan var-
mistamisen lisäksi palkitsevaa. Hyvästä laatutyön toteutumisesta työyhteisöllä on mah-
dollisuus saada laaduntunnustus. Laaduntunnustuksen saamisen edellytykset noudatta-
vat yleisesti ISQua:n kansainvälisiä kirjattuja linjauksia. Auditoijaryhmästä riippumaton 
SHQS - työryhmä käsittelee auditoinnin tuloksen laaduntunnustuspäätöksen pohjaksi 
(SHQS - laatuohjelma 2014, hakupäivä 14.5.2014). 
 
Erinomainen laadunhallintaan sekä laatujärjestelmän kehittämiseen sopiva työkalu sosi-
aalipäivystyksen tarpeisiin on ITE - arviointi. ITE - arviointia käytetään usein laadun-
hallinnan kehittämistarpeiden tunnistajana ja suunnan näyttäjänä. Se auttaa työyhteisöä 
pääsemään alkuun ja saamaan kiinni laadusta. ITE - arviointi nostaa esiin ne asiat, joi-
den tulisi olla kunnossa hyvin toimivassa työyksikössä. Henkilöstö osallistuu myös laa-
dun parantamiseen jo alkuvaiheessa. Esimies saa kuvan siitä, mitä laadusta ja asioiden 
hoitamisesta yksikössä ajatellaan. ITE - menetelmä toimii usein ensi askeleena ja koko 
yksikön valmentajana kohti järjestelmällistä laadunhallintaa. Menetelmä tarjoaa myös 
luontevan mallin yhdistää laadun kehittäminen vuosittaiseen toiminnan suunnitteluryh-
miin (ITE - menetelmän käyttö, hakupäivä 18.4.2014.)  Sosiaalipäivystyksen käyttöön 
soveltuisi hyvin myös ITE - arvion perusmalli (kuvio 3). 
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Kuvio 3. ITE – arvion perusmalli (Holma ym. 2001, 113) 
ITE3-arviointityökalu laadunhallintaan on tilattavissa sähköisesti kunnat.net internetsi-
vuilta, joten sen saa sujuvasti organisaation käyttöön. On myös huomattava, että ITE3-
arviointityökalun tuottamat tulokset ovat verrannollisia myös muiden laatujärjestelmien 
kanssa (ISO, EFQM, SHQS, BSC). Laadunhallinnassa ei siis tule katkosta, eivätkä van-
hat tulokset jää hyödyttömiksi vaikka laadunseurannan mittarit uudistuisivat tulevaisuu-
dessa.  Itsearvioinnilla on todettu olevan kolmiosainen tarkoitus jota voidaan soveltaa 
myös ITE3-arviointiin. Itsearviointi kannustaa sisäiseen laadunhallintaan, valmistaa 
henkilöstöä arviointia varten sekä tarjoaa käytännön tason tietoa tulosten muodossa työ-
yhteisön käyttöön (Kekäle & Lehikoinen 2000, 43). 
 
Näiden laatujärjestelmien lisäksi on olemassa myös muita laadunhallintajärjestelmiä, 
joita voisi soveltaa myös sosiaalipäivystyksen laadunhallinta työkaluiksi. Yksi esimerk-
ki on ISO 9001:2001, jonka laadunhallinnan periaatteet ovat: 
 Asiakaskeskeisyys 
 Johtajuus 
 Henkilöstön osallistuminen 
 Prosessimainen toimintamalli 
 Järjestelmällinen johtamistapa 
 Jatkuva parantaminen 
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 Tosiasioihin perustuva päätöksenteko 
 Molempia osapuolia hyödyttävät suhteet toimituksissa 
Periaatteiden sisältämät käsitteet muodostavat perustan ISO 9000 -sarjan laadunhallinta-
järjestelmästandardeille. On olemassa useita eri tapoja soveltaa laadunhallinnan periaat-
teita. Organisaation luonne ja sen kohtaamat haasteet määrittävät, kuinka periaatteita 
sovelletaan (Verkko-opetuksen laadunhallinta ja laatupalvelu, hakupäivä 14.9.2014.) 
 
EFQM - malli on tarkoitettu kaikentyyppisille organisaatioille. Sitä voidaan käyttää 
joko koko organisaation tai jonkin yksikön toiminnan arviointia ja kehittämistä ohjaa-
vana järjestelmänä. EFQM antaa viitekehyksen erinomaisuuden kehittämiselle. Lähes-
tymistavan taustalla on organisaation tai toimintayksikön erinomaisuudelle ominaisia 
piirteitä kuten: 
 tuloshakuisuus 
 asiakassuuntautuneisuus 
 johtajuus ja toiminnan päämäärätietoisuus 
 prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen 
 henkilöstön kehittäminen ja osallistuminen 
 jatkuva oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus 
 kumppanuuksien kehittäminen 
 yhteiskunnallinen vastuu 
Näistä taustaoletuksista on luotu mittausjärjestelmä, jossa arviointi jakautuu yhdeksään 
arviointialueeseen. 
Toimintaan liittyvä arviointialueet: 
 johtajuus 
 henkilöstö 
 toimintaperiaatteet ja strategia 
 kumppanuudet ja resurssit (asiakkaat) 
 prosessit 
Tuloksiin liittyvät arviointialueet 
 henkilöstötulokset 
 asiakastulokset 
 yhteiskunnalliset tulokset 
 keskeiset suorituskykytulokset 
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(Verkko-opetuksen laadunhallinta ja laatupalvelu, hakupäivä 14.9.2014.) 
 
BSC tasapainotetun mittariston avulla organisaation toiminta-ajatus, visio ja strategia 
voidaan yhdistää toimintaa ohjaavien mittareiden kokonaisuuteen. Mittaristolla tähdä-
tään organisaation suorituskyvyn parantamiseen ja strategian toiminnallisuuden, tavoit-
teellisuuden ja mitattavuuden varmistamiseen. Mittaristoa ei ole suunniteltu kontrollin, 
vaan ensisijaisesti yhteistyön, kommunikoinnin informoimisen ja kehittämisen väli-
neeksi. Tasapainotetun mittariston mallissa strategiaa tarkastellaan neljästä näkökulmas-
ta, joihin valitaan vision ja strategian kannalta keskeisiä menestystekijöitä ja mittareita: 
 Taloudellinen näkökulma kuvaa sitä, miltä organisaation tulisi näyttää omistaji-
en näkökulmasta, jotta se olisi onnistunut taloudellisesti. 
 Asiakasnäkökulma kuvaa sitä, mikä kuva asiakkailla tulisi olla organisaatiosta, 
jotta se saavuttaisi visionsa. 
 Sisäisten prosessien näkökulman avulla määritellään prosessit joissa organisaa-
tion on oltava erinomainen, jotta omistajat ja asiakkaat olisivat tyytyväisiä. 
 Innovatiivisuuden ja oppimisen näkökulma määrittelee, miten organisaatio säi-
lyttää vision saavuttamiseksi tarvittavan kyvyn muuttua ja kehittyä. 
(Verkko-opetuksen laadunhallinta ja laatupalvelu, hakupäivä 14.9.2014.) 
 
TQM (Total Quality Management) on kokonaisvaltainen laatujohtamisen malli. Yleisel-
lä tasolla TQM:lla tarkoitetaan prosessiajattelupohjaista ajattelumallia, jossa luodaan ja 
jatkuvasti parannetaan asiakastyytyväisyyttä luomalla heille korkealaatuisia tuotteita ja 
palveluja. TQM korostaa hallinnon ja johtamisen roolia laadun tavoittelussa. Sen lähtö-
kohtana on idea, jonka avulla pyritään toimintaprosessien jatkuvaan parantamiseen tiu-
kan valvonnan alaisena. Toisaalta TQM:in periaatteisiin kuuluu myös henkilöstön kou-
lutus ja päätösvaltaisuuksien kasvattaminen sekä innovatiisuuteen panostaminen. TQM 
-ajattelun perusteet ovat: 
 ylimmän johdon sitoutuminen 
 mittaaminen ja benchmarkkaaminen 
 prosessien hallinta 
 tuotteiden ennakoiva suunnittelu 
 henkilöstön koulutus ja päätösvaltaisuuksien kasvattaminen 
 toimittajien toimituslaadun hallinta 
 asiakkaiden osallistaminen ja asiakastyytyväisyys 
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(Verkko-opetuksen laadunhallinta ja laatupalvelu, hakupäivä 14.9.2014.) 
 
Yhteinen arviointimalli (CAF, Common Assessment Framework) on laadittu ensisijai-
sesti itsearviointityökaluksi julkisen sektorin organisaatioille valtionhallinnossa ja kun-
nissa. Malli on tarkoitettu myös helpottamaan yksityiskohtaisempien kriteeristöjen, ku-
ten EFQM- tai Speyer - mallin, käyttöön ottoa. 
CAF - mallin tavoitteina on 
 ottaa arviointiulottuvuuksissa huomioon julkisen sektorin organisaatioiden eri-
tyispiirteet. 
 tarjota julkiselle sektorille helppokäyttöinen itsearviointityökalu. 
 yhdistää erilaisia käytössä olevia laadunhallinta menetelmiä. 
 helpottaa julkisen sektorin organisaatioiden välistä vertailukehittämistä niin kan-
sallisella kuin kansainväliselläkin tasolla. 
(Verkko-opetuksen laadunhallinta ja laatupalvelu, hakupäivä 14.9.2014.) 
 
Kehittämistyössä on syytä kiinnittää huomiota sosiaalipäivystyksestä tulleiden asia-
kasilmoitusten dokumentointiin. Myös muu asiakasta koskeva informaatio on dokumen-
toitava huolellisesti. Asiakasta koskevia asiakirjoja ovat erilaiset selvitykset, lausunnot, 
päätökset, suunnitelmat, hakemukset, ilmoitukset sekä cd-levyt ja videoinnit sekä puh-
taaksikirjoittamattomat muistiinpanot (Dokumentointi lastensuojelussa, hakupäivä 
4.11.2014). Dokumentointi saattaa jäädä kiireessä tekemättä, jolloin asiakasta koskevat 
tiedot muuttuvat virallisiksi. Myös nämä kirjaukset ovat asiakasta koskevia dokumentte-
ja, jotka kuuluvat tiedonsaantioikeuden ja salassapidon piiriin.  
 
Hajanaisesti kerätyt tiedot ovat alttiita tuhoutumiselle. Huolellinen dokumentointi tieto-
järjestelmiin tukee sosiaalityötä, asiakkaan oikeuksia sekä minimoi tiedon katoamisen 
vaikutukset toiminnalle henkilövaihdosten yhteydessä (Wilen 2006, 32, hakupäivä 
15.9.2014). Dokumentoinnin hierarkiaa on kuvattu seuraavasti (kuvio 4.)  
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Kuvio 4.  Dokumentoinnin hierarkia (Holma ym. 2001, 55).  
Laadukkaan dokumentoinnin avulla voidaan määrittää tarkempia tehtäväkuvia ja vas-
tuualueita, näin tehostetaan työtä sekä vältytään laatutyötä mahdollisesti heikentäviltä 
päällekkäisyyksiltä. Tallennettua tietoa työstä, prosesseista ja päätöksistä on mahdollista 
hyödyntää myös moniammatillisissa työryhmissä, asiantuntijapalavereissa sekä organi-
saation kehittämispäivillä, salassapitomääräykset huomioiden.  
 
Lakiin liittyvät dokumentoinnin velvoitteet ovat ehdottomia. Esimerkiksi lastensuojelun 
asiakassuhteessa kertyy paljon tietoa muun muassa lastensuojelun omien kirjausten ja 
muilta tahoilta pyydettyjen tietojen muodossa sekä toimeksiantotehtävien suorittamisen 
perusteella (Dokumentointi lastensuojelussa, hakupäivä 4.11.2014.) Dokumentointi olisi 
hyvä keskittää, jotta se ei ole liian laaja-alaisesti tallennettua joka vähentäisi sen arvoa. 
Dokumentoinnin saatavuus on myös varmistettava kaikissa tilanteissa jokaisen sitä tar-
vitsevan työntekijän käyttöön. Dokumentoinnille löytyy tänä päivänä useita eri portaale-
ja. Viranomaisten oman asiakasrekisterin lisäksi on olemassa muun muassa elektronisia 
potilas-/asiakasrekisterejä, intranetiä sekä muita web-sovelluksia joita voi hyödyntää 
organisaation sisäiseen dokumentointiin. 
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6 OPINNÄYTETYÖPROJEKTIN MATKAKERTOMUS 
 
Joulukuu 2013 
 Opinnäytetyön idea Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin aloitteesta 
 Suuntaviivojen pohtimista ajatustasolla  
Tammikuu - maaliskuu 2014 
 Hankkeistamissopimuksen ja tutkimussuunnitelman laatiminen ja 
vahvistus 
 Materiaalin kokoamista 
 Tapaamisia Kemissä koordinaattorin ja työryhmän kanssa 
Huhtikuu – elokuu 2014 
 Toimintakäsikirjan kirjoittamista 
 Lisää lähteiden keruuta 
 Työryhmän jäsenet aloittavat prosessikuvausten laatimisen 
 Tapaamisia Kemissä koordinaattorin ja työryhmän kanssa 
 Lomakautena kesällä työn tekeminen välillä pysähdyksissä 
 Raporttiosan kirjoittaminen alkaa  
Syyskuu – lokakuu 2014 
 Raporttiosan kirjoittamista 
 Työryhmältä loput prosessikuvaukset tekijöiden käyttöön 
 Toimintakäsikirjan täydentämistä 
 Tapaamisia ja puheluita koordinaattorin ja työryhmän kanssa 
Marraskuu 2014 
 Palautekeskustelu Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirissä toimintakäsikirjan 
osalta 
 Opinnäytetyön raporttiosan sekä toimintakäsikirjan viimeistelyä 
 21.11.2014 Opinnäytetyöseminaari Kemissä 
 
Kuvio 5. Opinnäytetyön toteutuminen 
 
Toimintakäsikirjan tekeminen on ollut vuoden mittainen projekti ja tutkimusmatka. En-
simmäinen yhteydenotto Länsi-Pohjan sairaanhoitopiiristä tuli 29.11.2013 ja opinnäyte-
työn esitysajankohta on sovittu olevan 21.11.2014. Opinnäytetyön toteutuminen vuoden 
aikana on edellyttänyt lukuisia kokouksia ja palavereita, puheluita ja tiivistä yhteydenpi-
toa koordinaattorin kanssa (kuvio 5.). Maantieteellinen yli 300 kilometrin välimatka 
Kainuun ja Kemin välillä on saanut aikaan runsaasti ajokilometrejä ja myös toisinaan 
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pakottanut tekijät luoviin ratkaisuihin, ja kokouksissa on onnistuttu olemaan mukana 
myös kaiutinpuheluiden välityksellä.  
 
Projekti sai alkunsa Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin aloitteesta. Sairaanhoitopiiristä oli 
tuolloin lähestytty Kemin ammattikorkeakoulun (Lapin amk) sosiaalialan opettajia. Tie-
dustelu koski mahdollisia opinnäytetyön tekijöitä osallistumaan Länsi-Pohjan seudulli-
sen sosiaalipäivystyksen laatu- ja toimintakäsikirjan tekemiseen. Aluksi työ oli tarkoitus 
tehdä yhden opiskelijan voimin, mutta tammikuussa 2014 päätettiin että työhön voi 
osallistua kaksi opiskelijaa. 
 
Matkamme alussa puhuttiin laatukäsikirjasta, sittemmin työstä ryhdyttiin käyttämään 
nimitystä toimintakäsikirja, sillä se oli yhteneväinen nimitys tilaajan organisaation käy-
tänteiden kanssa. Alusta alkaen oli kuitenkin selvää, että kehittämistehtävä piti sisällään 
laatutyön aspektin liittyen sosiaalialan työhön. Projektin alussa tapahtui muutoksia 
myös Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin koordinaattorin osalta, alussa tehtävää hoiti sosi-
aalityöntekijä Sirpa Karjalainen ja tammi- helmikuun vaihteessa 2014 hänen tilalleen 
tuli sosiaalityöntekijä Teija Horsma. Prosessi oli jo lähtenyt liikkeelle, mutta vuoden 
pituinen matka oli kuitenkin vasta alkuvaiheessa, joten koordinaattorin vaihtuminen ei 
työn edistymiseen vaikuttanut. 
 
Omalta osaltamme aloitimme perehtymisen ja tutkimusmatkan vuoden 2014 alussa it-
sellemme täysin tuntemattomaan aihealueeseen. Kumpikaan meistä opinnäytetyön teki-
jöistä ei ollut aiemmin ollut tekemisissä virka-ajan ulkopuolisen sosiaalipäivystyksen 
kanssa, joten aloitimme perehtymällä aiheeseen seudullisen sosiaalipäivystyksen vuo-
den 2012 toimintakertomuksen turvin. Aika pian tämän jälkeen aloimme hahmotella 
tutkimussuunnitelmaa ja pohtimaan tutkimuskysymyksiä. Kuten raporttiosan alussa 
kerroimme, tutkimuskysymykset fokusoituivat tuolloin tammikuun 2014 lopussa sosiaa-
lityön laatuun: 
1. Mitä laatutyö on sosiaalipäivystyksessä?   
2. Kuinka laatutyö käytännössä toteutetaan? 
 
Emme tuolloin osanneet ajatella, kuinka laajaa perehtymistä tarvitsisimme itse organi-
saatioon, virka-ajan ulkopuoliseen sosiaalipäivystykseen ja sen järjestämiseen sekä työ-
tä ohjaaviin seikkoihin, kuten lakeihin ja ihmisoikeuskysymyksiin. Jotta pystyimme 
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hahmottamaan Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin seudullisen sosiaalipäivystyksen päivys-
tysringin laajuuden, meidän tuli ensin hahmottaa seudullisen päivystyksen toiminta 
kaikkiaan viiden kunnan alueella maantieteellisesti laajalla alueella. Työskentelimme 
Kainuusta käsin, ja tämä asetti toimintaan perehtymiselle erilaisia haasteita, kuin jos 
olisimme toimineet oman asuinpaikkamme sairaanhoitopiirin alueella, jonka organisaa-
tio ja kuntajako olisivat olleet entuudestaan meille tuttuja. Työssämme oli suuri merki-
tys Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin koordinaattorilla ja hänen vankalla alueen tunte-
muksellaan, sekä sairaanhoitopiirin laadukkaalla vuosittaisella dokumentoinnilla, jolla 
toimintaa on seurattu ja tilastoitu.  
 
Alussa pohdimme laatutyötä hyvin pitkälle erilaisten standardoitujen laatujärjestelmien 
ja laatutyön teorioiden valossa.  Laadukkaan sosiaalityön perusta alkoi kuitenkin vähi-
tellen rakentua mielessämme ja teksteissämme yleisten laatustandardien sijaan juuri 
ihmisoikeuksien julistukselle, sosiaalialan ammattilaisen eettisille ohjeille, lastensuoje-
lulain periaatteelle ja erilaisten toimintaa säätelevien lakien pohjalle. Olemme matkan 
varrella oppineet, että sosiaalialan auttamistyötä ei voi tehdä laadukkaasti, ellei pidä 
mielessä sosiaalialan ammattilaisen eettistä ohjeistusta itsemääräämisoikeudesta, osal-
listumisoikeudesta, kokonaisvaltaisesta kohtaamisesta ja oikeudesta yksityisyyteen sekä 
toteuta näitä ohjeistuksia käytännön työssä (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 
2012, 7 - 9, hakupäivä 9.3.2014). Lisäksi olemme huomanneet, että lastensuojelulain 
tuntemus ja osaaminen on oleellinen osa työtä, sillä valtaosa asiakkaista on alaikäisiä, 
kuten aiempana todettiin. Laatutyön kriteereiksi sosiaalipalvelussa on eri lähteissä mai-
nittu asiakaslähtöisyys, prosessien hallinta, asiakkaan tarpeisiin vastaaminen, vuorovai-
kutus (Holma 1999, 23) sekä tasa-arvon ja osallisuuden edistäminen (Haverinen ym. 
1995, 47). Nämä ovat asiakaspalvelutilanteisiin sidoksissa olevia keskeisiä laatutekijöitä 
tällä vuosituhannellakin.  
 
Laadunarviointiin on useita työkaluja käytettävissä. Tutkimme aluksi mahdollisuutta 
hyödyntää ITE - arviointi työkalua toimintayksikössä. Työkalu vastasi hyvin tarpeisiin, 
sitä oli myös suositeltu lähdeteoksissa sosiaalipäivystyksen työkaluksi Holma ym. 
(2001, 113) sekä Kekäle & Lehikoinen (2000, 43). Laatutyökaluksi Länsi-Pohjan seu-
dullisen sosiaalipäivystyksen käyttöön on sittemmin valikoitunut SHQS - laatuohjelma, 
joka siellä tullaan ottamaan käyttöön myöhemmässä vaiheessa. Kyseessä oleva laatuoh-
jelma on yleinen, se on käytössä noin kahdessasadassa sosiaali- ja terveyspalveluita 
tuottavassa yrityksessä, joten laatuohjelman käytettävyydestä alan tarpeisiin on muodos-
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tunut jo vahva kuva. Laatuohjelmaa voisi kuvailla moderniksi verrattaessa ITE - arvi-
ointiin. SHQS - laatuohjelman vahvuus on myös auditoinnin mahdollisuus (SHQS - 
laatuohjelma 2014, hakupäivä 14.5.2014). Useat muut laatuohjelmat vaikuttivat vastaa-
van vahvemmin kauppa- ja teollisuusalan yritysten tarpeisiin, pureutuen vahvemmin 
asiakasrajapintaan, mielikuviin ja markkinointiin. 
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7 POHDINTA 
 
Opinnäytetyön edistymisen myötä näkemyksemme sosiaalipäivystystyön luonteesta ja 
toimintamalleista jäsentyi ja avartui, totesimme päivystävien sosiaalityöntekijöiden ole-
van osa laajaa moniammatillista viranomaisverkostoa, joka on rakentunut yhteiskunnas-
samme kansalaisten tueksi erilaisissa äkillisissä kriisitilanteissa. Tutkimassamme koh-
teessa Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin alueella sosiaalipäivystäjät työskentelevät maan-
tieteellisesti laajalla alueella, ja asiakaskunta rakentuu kaiken ikäisistä, erilaista kiireel-
listä tukea tarvitsevista kansalaisista. Tämä tuo mukanaan paitsi maantieteellisiä haastei-
ta pitkien välimatkojen muodossa, myös kuntien erilaiset toimintatavat ja asiakkaat, 
joiden taustoja päivystäjän työntekijän ei ole helppoa selvittää virka-ajan ulkopuolella. 
Perehdyttyämme sosiaalipäivystykseen työnä ja keskusteltuamme työntekijöiden kans-
sa, olemme huomanneet että työssä on asiakkailleen omistautuneita sosiaalialan huippu-
ammattilaisia. Länsi-Pohjan seudullisen sosiaalipäivystyksen päivystys perustuu va-
paamuotoiseen varallaoloon (Horsma 2014, 3) ja mukana olevat työntekijät ovat itse 
ilmoittaneet halukkuutensa toimia sosiaalipäivystystyössä. Päivystystyöntekijöiltä edel-
lytetään käytännössä vahvaa osaamista monella sosiaalityön alueella, kuten lastensuoje-
lu ja aikuissosiaalityö, sillä työ tehdään yksin ja se edellyttää nopeasti tehtävää tilan-
nearviota ja päätöksentekoa. 
 
Työssämme on perustekijöiden lisäksi tuotu esille erilaisia laatuun ja sosiaalityön laa-
tuun liittyviä rakenteita, ajatusmalleja ja komponentteja. Prosessikuvausosiossa on ly-
hyesti esitelty useita erilaisia laadunhallinnan työkaluja ja menetelmiä, joita voi sosiaa-
lialan työssä hyödyntää. Toimintakäsikirjan tilaaja teki omalta osaltaan päätöksen tule-
vasta laadunhallintatyökalusta sen jälkeen, kun toimintakäsikirjan työstäminen oli jo 
aloitettu. Tuolloin päädyttiin, että keskitymme toimintakäsikirjassa enemmän yleisiin 
laatua rakentaviin tekijöihin, jotka samalla ovat sosiaalialan työn perusperiaatteita, sekä 
kokoamme toimintakäsikirjaan kuvaukset keskeisimmistä työtehtävistä toimintaohjei-
den muodossa. 
 
Laadunhallinnan perusedellytys on, että laatutavoitteet on asetettu ja niiden saavuttami-
seksi on laadittu toimenpidesuunnitelma jota toteutetaan.  Toimintakäsikirja on osaltaan 
myös yksi laadunhallinnan työkalu joka nyt on siirtymässä Länsi-Pohjan kiireellisen 
sosiaalipäivystyksen käyttöön, ja jota he voivat jatkossa muokata muuttuvia tarpeitaan 
vastaavaksi. Se sisältää keskeiset sosiaalipäivystystyötä ohjaavat normit, lainsäädännön 
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sekä eettiset ohjeet ja siinä nostetaan esille laadukkaan sosiaalialan auttamistyön perus-
tekijät. Kaikessa toiminnassa tulee huomioida ihmisoikeudet ja ihmisarvo, sillä ne kuu-
luvat kaikille ja ne ovat sosiaalialan työn perusta (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset 
ohjeet 2012, 7, hakupäivä 9.3.2014). Nämä seikat nousivat yhä uudelleen ja uudelleen 
keskeisiksi tekijöiksi perehtyessämme hyvään ja eettisesti kestävään sosiaalialan työ-
hön. 
 
Toimintakäsikirja on hyvä työkalu jo työssä olevalle sosiaalipäivystäjälle sekä erin-
omainen perehdytysmateriaali ja toimintaopas uudelle työntekijälle, sen sisältäessä kai-
ken oleellisen perustiedon, jota sosiaalipäivystäjä työssään tarvitsee. Keväällä 2014 ti-
laajan edustajan kanssa keskustelussa nousi esille toimintakäsikirjan mahdollinen rooli 
perehdyttämistyökaluna mahdollisesti uusille päivystysrinkiin liittyville sosiaalipäivys-
täjille, ja pyrimme huomioimaan tämän tuomalla selkeästi esille muun muassa organi-
saation rakennetta ja yhteistyötahoja. Mielestämme hyvässä toimintakäsikirjassa tulee 
olla selkeästi luettavissa, mistä toiminnassa on kyse, mihin se pohjautuu ja kuinka työ 
on laadullisesti hyvää. 
 
Huomioitavaa on, että työ on ennen kaikkea asiakaspalvelutyötä, joka edellyttää nopeaa 
asiakkaan tilanteen arviointia ja selvittämistä, sekä ratkaisujen tekemistä toimenpiteistä, 
jotka auttavat asiakasta tämän tilanteessa virka-ajan ulkopuolella (Wilen 2006, 29, ha-
kupäivä 15.9.2014). Työn laadun kannalta on tärkeää määritellä koko työn prosessin 
käynnistymisen perustana olevat tarpeet oikein. Näin ollen on tärkeää, että laatua arvi-
oidaan myös asiakkaan näkökulmasta lähtien, muutoin palvelutilanteen laadun arviointi 
jää yksipuoliseksi ja laadunvarmistus asiakasnäkökulman osalta vaillinaiseksi. Holman 
(Holma ym. 2001, 122) kuvaama laadunhallinnan korkein aste pitääkin sisällään myös 
asiakaspalautteen säännöllisen keräämisen. Wilenin (2006, 33, hakupäivä 15.9.2014) 
ehdotuksen mukaan palautetta voisi kerätä asiakkailta esimerkiksi kuukausittain tietyn 
päivämäärän kaikista asiakastapaamisista. Tuolloin kaikki asiakkaat saisivat palautelo-
makkeen täytettäväkseen, ja palaute annettaisiin nimettömänä ja ilman tunnistetietoja. 
Nähdäksemme kuitenkin ongelmaksi muodostuisi työn kuva, joka on Horsman (2014, 
4) mukaan hyvin usein puhelimessa tapahtuvaa ohjausta, neuvontaa tai konsultaatiota, 
eikä läheskään aina edellytä asiakkaan henkilökohtaista tapaamista. Pohdittavaksi jää 
edelleen, kuinka palaute kerättäisiin näiltä asiakkailta. Olisiko se mahdollista toteuttaa 
postittamalla lomake vastauskuorineen asiakkaalle yhteystietojen perusteella jälkikä-
teen, vai jollakin toisella tavalla?   
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Aiemmin mainittujen sosiaalipäivystäjien yhteisten arvojen puuttuminen olisi myös 
hyvä korjata nimeämällä kiireellistä sosiaalipäivystystä tekeville työntekijöille yhteiset 
arvot. Arvot ovat oman toiminnan määrittämisessä keskeisessä osassa, työyhteisötasolla 
tarkasteltuna tämä seikka korostuu varsinkin seudullisessa sosiaalipäivystystyössä, jossa 
työntekijöitä on usean kunnan alueelta. Näin eri kuntien alueella työskentelevillä työn-
tekijöillä olisi yhteinen arvoperusta joka tiivistäisi todennäköisesti työyhteisöä ja yh-
teenkuuluvuuden tunnetta. Yhteiset arvot toisivat työntekijöiden tietouteen myös kes-
keiset, yhdessä sovitut toiminnan kulmakivet, joiden pohjalta sosiaalipäivystystyötä 
toteutetaan. 
 
Opinnäytetyön alkuperäinen tutkimuskysymys haki vastauksia laatutyölle sosiaali-
päivystyksessä ja siihen, kuinka se käytännössä toteutetaan. Mielestämme olemme löy-
täneet näihin kysymyksiin sellaisia vastauksia, jotka vastaavat meille perustasolla ky-
symykseen sosiaalityön ja sosiaalipäivystyksen laadusta. Kysymyksiin ei ole olemassa 
yhtä ainoaa oikeaa vastausta tai tutkimustulosta, mutta tekemämme lähes vuoden mit-
tainen tutkimusmatka johdatteli meidät niiden perustekijöiden äärelle, joiden varaan 
rakentuu paitsi sosiaalipäivystys, myös kaikki muu sosiaalialalla tehtävä työ. Katsom-
me, että opinnäytetyömme on hyödyllinen kaikille sosiaalialalla toimiville työntekijöille 
sen sisältämän tiiviin, työtä ohjaavan tietoperustan ansiosta. 
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OSA II TOIMINTAKÄSIKIRJA 
 
1 JOHDANTO 
 
Länsi-Pohjan seudullisen sosiaalipäivystyksen toimintakäsikirja on tehty kokoamaan ja 
dokumentoimaan seudullisen, virka-ajan ulkopuolisen sosiaalipäivystyksen toimintaan 
vaikuttavat tekijät, toiminnan keskeiset sisällöt ja periaatteet. Tavoitteena on yhdenmu-
kaistaa työprosessien kulkua ja kehittää toiminnan laatua. 
 
Toimintakäsikirja pitää sisällään laatunäkökulman ja toiminnan laadullisen kehittämisen 
tarkastelun. Laadullisesti kestävän sosiaalityön perustana voidaan nähdä sosiaalialan 
ammattilaisen eettiset ohjeet ja lastensuojelulain tarkoitus. Lisäksi toimintaan ja työhön 
vaikuttavat monet muut lait ja asetukset sekä ihmisoikeuksia ja lapsen oikeuksia ajavat 
julistukset. Tässä toimintakäsikirjassa on kuvattu keskeiset asiakasprosessit sekä niihin 
liittyvät hyvät työkäytännöt tukemaan jokapäiväistä työtä. Työyhteisön arvomaailman 
tunnistaminen sekä arvojen huomioiminen sekä noudattaminen päivittäisessä työssä on 
yksi keskeinen laatukriteeri.  
 
Keskeisiä osa-alueita toimintakäsikirjassa ovat toiminta-ajatuksen avaaminen, asiakkai-
den tarpeet ja kuinka niihin vastataan, toiminnan perustana olevat arvot ja periaatteet, 
asiakasprosesseihin käytettyjen työmenetelmien ja toiminnan arviointi sekä oman toi-
minnan kehittämisen. (Holma & Tuurala 2009, 26.)  
 
Toimintakäsikirja sisältää runsaasti suoria sähköisiä linkkejä muun muassa lakeihin, 
eettisiin ohjeisiin ja yhteistyökumppaneiden verkkosivuille. Linkit esiintyvät tekstissä 
alleviivattuina pikalinkkeinä. 
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2 SEUDULLINEN SOSIAALIPÄIVYSTYS 
 
Virka-ajan ulkopuolisella sosiaalipäivystyksellä tarkoitetaan kiireellisten ja välttämät-
tömien sosiaalipalvelujen järjestämistä kunnassa. Sosiaalihuoltolaissa velvoitetaan arvi-
oimaan asiakkaan palveluntarve kiireellisissä tapauksissa viipymättä. Sosiaalipäivystys 
on sosiaalipalveluiden osa-alue ja sen järjestämisvelvoite on kunnilla niissä ilmenevän 
tarpeen mukaan. Asiakkaan kiireellisiin tarpeisiin on pystyttävä vastaamaan eri vuoro-
kaudenaikoina kun kyseessä on hätä- tai kriisitilanne. (Horsma 2014,1; Sosiaalihuolto-
laki 710/1982 4:40a §, muutos 17.2.2006/125; Kiireellinen sosiaalipalvelu 2005, 14.) 
 
Länsi-Pohjan alueella kiireellinen, virka-ajan ulkopuolinen sosiaalipäivystys on toteutet-
tu seudullisena yhteistyönä, jossa mukana olevat kunnat ovat Kemi, Keminmaa, Tervo-
la, Tornio ja Ylitornio.  Alueella toimii työntekijän vapaamuotoiseen varallaoloon pe-
rustuva toimintamalli. Mikäli sosiaalityöntekijä estyy hoitamasta päivystysvuoroaan, 
silloin päivystysvastuussa olevan kunnan velvollisuus on huolehtia siitä, että tilalle ni-
metään toinen päivystäjä. (Kemi-Tornio alueen kehittämiskeskus 2013, 15; Sopimus 
kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014.) 
 
Hälytykset tulevat päivystävälle sosiaalityöntekijälle hätäkeskusten kautta. Hälytyskes-
kuksen päivystäjä suorittaa soiton tullessa tilannearvion ja hälyttää edelleen sosiaali-
päivystäjän VIRVE (viranomaisverkko) - päätelaitteen kautta. Päivystäjällä on käytös-
sään myös alueellinen GSM-liittymä, mikäli VIRVE - päätelaite ei toimi. Kuntien sosi-
aaliviranomaisen tehtävä on antaa hälytyskeskuksille ajantasaiset hälytysohjeet ja häly-
tykseen vastaavan päivystäjän yhteystiedot.  Päivystysaika kiireelliselle, virka-ajan ul-
kopuoliselle sosiaalipäivystykselle on arkisin maanantaista torstaihin klo 16-8 sekä vii-
konloppuisin perjantaista klo 16 maanantaihin klo 8. Näiden aikarajojen puitteissa to-
teutetaan myös arki- ja juhlapyhinä tapahtuva sosiaalipäivystys. Kiireellinen sosiaali-
päivystysvelvoite jakaantuu sopimuksessa mukana olevien kuntien keskuudessa sen 
perusteella, kuinka paljon kuntien asukasmäärä on ollut edellisen vuoden viimeisenä 
päivänä. (Horsma 2014, 3; Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014) 
 
 
2.1 Organisaatio ja johtaminen 
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Seudullisen sosiaalipäivystyksen toiminnan ylimmän johdon muodostaa palvelutiimi, 
joka koostuu Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin johtavista sosiaali- ja terveydenhuollon 
viranhaltijoista. Palvelutiimin tehtäväalueeseen kuuluu päättää alueellisen sosiaali-
päivystyksen sopimuksista, hankinnoista ja kustannuksista sekä toimintasuunnitelman 
hyväksyminen. Palvelutiimi vastaa myös toiminnan seurannasta, ohjauksesta, valvon-
nasta sekä nimeää edustajat asiantuntijatyöryhmiin. Palvelutiimi kokoontuu kuukausit-
tain puheenjohtajan johdolla. (Kemi - Tornio alueen kehittämiskeskus 2013, 14.) 
 
Seudullisen sosiaalipäivystyksen asiantuntijatyöryhmään kuuluvat sosiaalipäivystäjät, 
poliisin edustaja sekä kuntien johtavat sosiaalityön viranhaltijat. Asiantuntijatyöryhmä 
kokoontuu muutaman kerran vuodessa ja osallistuu sosiaalipäivystyksen toiminnan 
suunnitteluun sekä toiminnan kehittämiseen. Sosiaalipäivystäjien oma työryhmä ko-
koontuu kuukausittain. Työryhmässä jaetaan tietoa ja nostetaan esiin käytännön työstä 
nousevia kehittämiskohteita ja alueita. Työryhmä toimii päivystäjille myös työnohjauk-
sellisena tukimuotona, kokouksissa esimerkiksi keskustellaan haastavista asiakastilan-
teista, joita työntekijät ovat päivystyksessä kohdanneet. (Horsma 2014, 2 - 3.) 
 
Sosiaalipäivystyksen koordinoivana tahona toimii Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin Pe-
rusterveydenhuollon yksikkö, jossa koordinaatiota hoitaa sosiaalityön kelpoisuuden 
omaava henkilö. Koordinaattori toimii yhteistyössä sosiaalipäivystäjien työryhmän, 
alueellisen asiantuntijatyöryhmän sekä palvelutiimin kanssa. Koordinaattori kutsuu 
koolle asiantuntija- ja päivystäjien työryhmät ja erilaiset yhteistyöryhmät, huolehtii so-
siaalipäivystykseen liittyvästä tiedottamisesta ja yhteistyöstä muiden tahojen ja toimi-
joiden kanssa sekä tukee toiminnan kehittämistä. Koordinaattori vastaa sosiaalipäivys-
tyksen tilastoinnista, laatii vuosittain seudullisen sosiaalipäivystyksen toimintasuunni-
telman ja toimintakertomuksen sekä raportoi ne vuosittain palvelutiimille ja niille lauta-
kunnille, jotka ovat toiminnasta vastaamassa. (Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun 
järjestämisestä 2014; Horsma 2014, 2 - 3.) 
 
Koordinoiva yksikkö sijaitsee Kemissä osoitteessa Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin kun-
tayhtymä, Perusterveydenhuollon yksikkö, Kauppakatu 25, 94100 Kemi. Tässä yhtey-
dessä sijaitsevat myös kokoustilat, jossa sosiaalipäivystäjien työryhmän kuukausittaiset 
kokoukset pidetään. 
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2.2 Henkilöstö ja päivystystyö 
 
Seudullisen sosiaalipäivystyksen päivystysvuorolista laaditaan aina kalenterivuodeksi 
kerrallaan. Koordinaattori suunnittelee vuorot noudattaen kuntien päivystysvelvolli-
suusperiaatetta. Kunnissa vastaava sosiaalityön viranhaltija jakaa päivystysvuorot seu-
dullista sosiaalipäivystystä tekevien sosiaalityöntekijöiden kesken ja huolehtii päivys-
tysvelvollisuuden hoitamisesta mahdollisen muutostilanteen tullen. Mikäli päivystävät 
työntekijät vaihtavat päivystysvuoroja siten, että siitä aiheutuu päivystävän kunnan 
vaihtuminen, on päivystysvelvollisen työntekijän tiedotettava asiasta koordinaattoria. 
(Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014.) 
 
Päivystysvuorossa toimii aina yksi sosiaalityöntekijä. Päivystäjänä voi toimia sosiaali-
työntekijä, joka on virkasuhteessa omassa kunnassaan ja päivystysvuoron aikana päi-
vystäjän esimiehenä toimii hänen esimiehensä. Tarvittaessa päivystäjä voi konsultoida 
muita alueen asiantuntijoita toisista päivystysyksiköistä ja tilanteen niin vaatiessa mui-
den alueiden sosiaalipäivystäjiä. (Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 
2014.) 
 
Päivystäjän saatua tehtävän hälytyskeskukselta (HÄKE) joko VIRVE - päätelaitteen 
välityksellä, tai varalla olevaan GSM liittymällä varustettuun puhelimeen, hänen on 
välittömästi ryhdyttävä toimenpiteisiin tehtävän edellyttämällä tavalla. Päivystäjä arvioi 
sosiaalipäivystyksen tapahtumalomakkeeseen tehtävän kiireellisyysluokan, joita ovat: 
 Erittäin kiireellinen 
 Kiireellinen  
 Ei kiireellinen, edellyttää toimenpiteitä 
 Ei edellytä toimenpiteitä 
Kiireellinen tapaus edellyttää sosiaalipäivystäjän aktiivityöaikaa esim. puhelimessa 
tai käyntiä paikan päällä, asian hoitamista ei voida siirtää virka-aikaan. Ei-
kiireellinen tapaus siirtyy virka-aikana hoidettavaksi tai tapaus hoidetaan päivystyk-
sellisesti kevein työmuodoin esim. ohjaus ja neuvonta. (Horsma 2014, 11; Sopimus 
kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014.) 
 
Mikäli tehtävä on sellainen, että se edellyttää päivystäjän saapumista paikalle, on lähtö-
valmius saavutettava viimeistään tunnin kuluessa hälytyksestä ja kotikäynnillä on aina 
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oltava mukana myös toinen viranomainen. Tapahtumapaikalle voi mennä joko taksilla, 
toisen viranomaisen kyydillä tai omalla autolla. (Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun 
järjestämisestä 2014.) 
 
 
2.3 Tilat, laitteet ja raportointi 
 
Länsi-Pohjan seudullinen sosiaalipäivystys toteutetaan vapaamuotoiseen varallaoloon 
pohjautuen. Päivystävät työntekijät ovat ilmoittaneet halukkuutensa virka-ajan ulkopuo-
liseen sosiaalipäivystystyöhön. Tässä toimintamallissa päivystävä sosiaalityöntekijä 
suorittaa päivystystyön kotoaan, fyysistä toimipistettä toiminnalle ei ole. (Sopimus kii-
reellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014.) 
 
Päivystävällä sosiaalityöntekijällä on käytössään päivystysvuoron ajan VIRVE - pääte-
laite, sekä GSM-liittymällä varustettu matkapuhelin. GSM-liittymä toimii hälytysten 
varajärjestelmänä, mikäli VIRVE - päätelaite jostain syystä ei toimi. Matkapuhelinta 
voidaan tarvittaessa käyttää myös muuhun tehtäviin liittyvien puheluiden soittamiseen. 
(Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014.) 
 
Sosiaalipäivystystyössä tapahtuneet asiakastilanteet raportoidaan virtuaalisen sosiaali- ja 
terveyspalvelukeskuksen (VIRTU) tiedonsiirtoalustalle sosiaalipäivystyksen tapahtuma-
lomakkeeseen. Tiedonsiirtoalustalta tieto asiakkaan tilanteesta ja mahdollisista jatko-
toimien tarpeesta siirtyy tapahtumalomakkeen muodossa sähköisesti asiakkaan kotikun-
taan välittömästi. Tiedonsiirtoalustalle kirjaudutaan käyttäjätunnuksella ja salasanalla. 
Tiedonsiirrossa on hyödynnettävissä asiakkaasta jo olemassa olevia asiakastietoja ja 
yhteys on salattu, joten se on turvallinen tapa siirtää henkilökohtaisia tietoja. Palvelussa 
voi tehdä myös sähköisen lastensuojeluilmoituksen. Lisäksi kiireellisissä tilanteissa so-
siaalityöntekijä ottaa henkilökohtaisesti yhteyttä asiakkaan kotikunnan sosiaalityönteki-
jään seuraavana arkipäivänä. Päivystystilanteessa tapahtuneen kiireellisen sosiaalipalve-
lun jälkeen asiakkaan asian käsittelyä jatketaan tämän kotikunnassa. (Horsma 2014, 3, 
10; Tiedonsiirtopalvelut 2014.) 
 
(Liitteeksi sosiaalipäivystyksen tapahtumalomake myöhempänä ajankohtana) 
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2.4 Yhteistyötahot 
 
 
Poliisi 
Sosiaalipäivystyksen yhteyshenkilönä Lapin poliisilaitokselta on oma erikseen nimetty 
yhteyshenkilö, joka toimii myös seudullisen sosiaalipäivystyksen asiantuntijaryhmässä. 
Lapin poliisilaitoksen vaihteeseen puhelinnumero on 0295 460 321. Lapin poliisilaitos 
palvelupisteiden yhteystiedot. (Poliisi 2014). 
 
Hätäkeskuspäivystys ja hätäkeskuslaitos 
Laki hätäkeskustoiminnasta (692/2010) mukaan Hätäkeskuslaitos ottaa vastaan hätänu-
merossa 112 sosiaalitoimeen liittyvien hätäilmoitusten vastaanoton. Hätäkeskuspäivys-
täjä selvittää tapahtumatiedot, suorittaa tilanteen arvioinnin Hätäkeskuslaitoksen sosiaa-
lihuollon tehtäväluokituksen mukaisesti ja välittää tehtävän tai ilmoituksen sosiaalivi-
ranomaiselle. (Laki hätäkeskustoiminnasta 692/2010 1:4 §.)  Viranomaisavun vuoksi on 
tärkeää, että kaikki hälytykset sosiaalipäivystykseen keskitetään hätäkeskukseen, jotta 
hätäkeskus voi hälyttää tehtävän kaikille tarvittaville yksiköille lain edellyttämällä ta-
valla. Mikäli kohteessa tarvitaan myös poliisia tai ensihoitoa, sosiaalipäivystys saa tie-
don kohteeseen mahdollisesti menevästä muusta viranomaisavusta.  Hätäkeskuspäivys-
täjä on Lastensuojelulain 25 § (12.2.2010/88) perusteella myös velvollinen ilmoitta-
maan sosiaaliviranomaiselle, jos hän on tehtävässään saanut tietää lapsesta, jonka hoi-
don ja huolenpidon tarve, kehitystä vaarantavat olosuhteet tai oma käyttäytyminen edel-
lyttää lastensuojelun tarpeen selvittämistä. Länsi-Pohjan sairaanhoitopiirin alueen hätä-
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numeroon soitetut puhelut ohjautuvat Oulun hätäkeskukseen. (Horsma 2014, 7; Sosiaa-
litoimi.) 
 
Kriisipäivystys 
Alueen kriisipäivystys toimii Länsi-Pohjan keskussairaalan Keroputaan sairaalassa. 
Kriisiryhmä ja päivystävä sairaanhoitaja antavat apua mielenterveysongelmiin ja kriisi-
tilanteisiin ympäri vuorokauden osoitteessa Toivolantie 1, 95410 KIVIRANTA. Puhe-
linnumero päivystävälle sairaanhoitajalle on 040 774 3891. (Länsi-Pohjan sairaanhoito-
piiri.) 
 
Yhteispäivystys (Terveyskeskus) 
Länsi-Pohjan kuntien yhteispäivystys toimii päivittäin kello 16.00 - 18.00 Länsi-Pohjan 
keskussairaalan yhteispäivystyksen tiloissa Kemissä, osoitteessa Kauppakatu 25. Puhe-
linnumero yhteispäivystykseen on 040-149 1340. Yhteys päivystysnumeroon ennen 
vastaanotolle tuloa (Länsi-Pohjan kuntien yhteispäivystys 2014). Tarkemmin yhteis-
päivystyksen toimintaan pääsee tutustumaan tästä yhteispäivystys linkistä. 
 
Turvapoiju 
Kriisikeskus Turvapoiju on avoinna arkipäivisin maanantaisin ja keskiviikosta perjan-
taihin kello 9.00 – 16.00 sekä tiistaisin kello 10.00 -17.00. Potilas- ja sosiaaliasiamiehen 
puhelinaika on tiistaisin ja torstaisin kello 10.00 – 12.00, puhelinnumero potilas- ja so-
siaaliasiamiehelle on 040 572 3795. Kiireellisessä asiassa voi jättää soittopyynnön nu-
meroon 040 544 1750. Kriisiasuntoon pääsee aukioloajan ulkopuolella sosiaalipäivys-
tyksen ja poliisin avulla soittamalla yleiseen hätänumeroon 112 (Turvapoiju 2014). Päi-
vystävällä sosiaalityöntekijällä on avain kriisiasuntoon. 
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3 SOSIAALIPÄIVYSTYSTYÖTÄ OHJAAVAT TEKIJÄT 
 
3.1 Lait ja asetukset 
 
Sosiaalipäivystystyötä säätelevät monet lait ja asetukset. Tähän toimintakäsikirjaan on 
valittu keskeisimmät lait, joiden perusteella sosiaalipäivystystä järjestetään ja jotka työ-
tehtävissä on syytä ottaa huomioon. Otsikot toimivat linkkeinä suoraan kyseessä ole-
vaan lakiin Finlex - sivustolla. 
 
Suomen perustuslaki 
Suomen perustuslain 731/1999 2:6 § nojalla kaikille ihmisille turvataan yhdenvertainen 
asema sekä lapsille tasa-arvoinen kohtelu yksilöinä joiden tulee saada vaikuttaa itseään 
koskeviin asioihin kehitystään vastaavasti. Suomen perustuslailla (731/1999 2:19 §) 
turvataan jokaiselle oikeus sosiaaliturvaan ja kansalaisille on turvattava riittävät sosiaa-
li- ja terveyspalvelut. 
 
Sosiaalihuoltolaki 
Sosiaalihuoltolaki (710/1982 4: 40a §, muutos 17.2.2006/125) velvoittaa arvioimaan 
sosiaalipalveluiden tarpeen viipymättä, kun kyseessä on kiireellinen tapaus. 
 
Sosiaalihuollon lainsäädäntö uudistetaan, ja uudistunut sosiaalihuoltolaki on suunnitel-
mien mukaan astumassa voimaan vuonna 2015 (Sosiaalihuollon lainsäädännön koko-
naisuudistus 2013).  Uudessa lakiesityksessä 35 § tuodaan esille kuntien ympärivuoro-
kautisen sosiaalipäivystyksen järjestämisvelvoite “kiireellisen ja välttämättömän turvan 
ja huolenpidon takaamiseksi” (Sosiaalihuollon lainsäädännön uudistaminen 2012). 
 
Lastensuojelulaki 
Lastensuojelulaki on keskeinen laki sosiaalipäivystystyössä, missä useat yhteydenotot 
koskevat lasten sosiaalisen tuen tarvetta. Laki takaa jokaiselle lapselle oikeuden turval-
liseen kasvuympäristöön, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen sekä erityiseen 
suojeluun. Osana lapsi- ja perhekohtaista lastensuojelua on lapsen kiireellinen sijoitus ja 
huostaanotto, sekä niihin liittyvä sijaishuolto ja jälkihuolto. (Lastensuojelulaki 
417/2007.) 
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Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) pyrkii edistämään 
asiakaslähtöisyyttä sosiaalihuollossa, sekä edistää asiakassuhteen luottamuksellisuutta 
sekä asiakkaan oikeutta hyvään palveluun ja kohteluun. Asiakas on henkilö joka hakee 
sosiaalihuoltoa tai käyttää sosiaalihuollon palveluita. Sosiaalipäivystyksen asiakkaat 
katsotaan sosiaalihuollon asiakkaiksi. Laissa on säädetty myös sosiaalihuollon viran-
omaisen oikeudesta saada virka-apua muilta viranomaisilta virkatehtäviensä suorittami-
seksi (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 4:22 §). 
 
Päihdehuoltolaki 
Osa sosiaalipäivystykseen tehtävistä hälytyksistä koskee asiakkaan tai alaikäisen huolta-
jan päihtymistilaa ja siitä aiheutuneita seuraamuksia. Päihdehuoltolain (41/1986 2:12 §) 
nojalla sosiaalihuoltolain (710/1982 1:10 §) mukaan sosiaalityöntekijän ammatillisen 
kelpoisuuden omaavalla viranhaltijalla on oikeus määrätä henkilö tahdosta riippumat-
tomaan hoitoon väkivaltaisuuden perusteella päihteiden käytön katkaisemiseksi. Hoito 
voi kestää enintään viisi vuorokautta. Päätös on välittömästi alistettava hallinto-
oikeuden vahvistettavaksi. 
 
Mielenterveyslaki 
Mielenterveyslailla (1116/1190 1:1 § - 3 §) säädellään esimerkiksi mielenterveystyötä, 
sen ohjausta ja valvontaa sekä palveluiden järjestämistä. Mielenterveyslaissa on kerrottu 
kriteerit, joiden nojalla henkilö voidaan määrätä tahdosta riippumattomaan hoitoon. 
Tarkkailulähetteen tekee lääkäri ja tahdosta riippumattoman hoidon päätöksen ensisijai-
sesti sairaalan psykiatrisesta hoidosta vastaava lääkäri. (Mielenterveyslaki 1116/1990 
1:9 § - 11 §.) 
 
Hallintolaki 
Hallintolain (434/2003 1:1 § - 2 §) tarkoituksena on toteuttaa ja edistää hyvää hallintoa, 
tuoda oikeusturvaa asiakkaalle hallintoasioissa sekä parantaa hallinnon palvelujen laatua 
ja tuloksellisuutta. Hallintolakia sovelletaan valtiolliseen ja kunnalliseen viranomaiseen. 
Hallintolailla (434/2003 2:6 § - 10 §) turvataan asianosaiselle tasapuolinen ja puoluee-
ton kohtelu, ja viranomaisen toimien tulee olla oikeassa suhteessa tavoitellun päämäärän 
kanssa. Palvelun on oltava asianmukaista ja viranomaisella on neuvonta ja ohjaus vel-
voite, ja viranomaisen käyttämän kielen tulee olla asiallista, selkeää ja ymmärrettävää. 
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Laki hätäkeskustoiminnasta 
Lakia hätäkeskustoiminnasta (692/2010) sovelletaan pelastus- ja poliisitoimen sekä ter-
veydenhuollon lisäksi myös sosiaalitoimeen. Kiireellisen sosiaalipäivystyksen tehtävät 
tulevat hätäkeskuksen kautta sosiaalipäivystäjälle. Hätäkeskustoimintaa ohjaavan lain 
nojalla hätäkeskuspäivystäjä arvioi tehtävän kiireellisyyden ja tilanteen edellyttämien 
resurssien tarpeen sekä välittää tehtävän edelleen mikäli tehtävä edellyttää sitä. (Laki 
hätäkeskustoiminnasta 692/2010 3:12 §.) 
 
 
3.2 Eettiset ohjeet 
 
Sosiaalialan eettisten periaatteiden mukaan sosiaalialan työn tavoite on ihmisten hyvin-
voinnin lisääminen. Keinoina ovat hyvinvointia lisäävän sosiaalisen muutoksen edistä-
minen, ihmissuhdeongelmien ratkaisujen edistäminen ja asiakkaan tukeminen itsenäi-
seen elämänhallintaan. Työn kohde on ihmisen ja hänen ympäristönsä välisessä vuoro-
vaikutuksessa. Työn perustana ovat ihmisoikeudet ja yhteiskunnallinen oikeudenmukai-
suus.  (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 7.) 
 
Sosiaalialan ammattilaisen eettisten ohjeiden (2012, 8) mukaan työssä on noudatettava 
hyvää hallintotapaa, jonka periaatteena on demokraattisuuden, laillisuuden, tasapuoli-
suuden ja läpinäkyvyyden toteutuminen. Ihmisarvon kunnioittaminen ja elämän arvok-
kuuden ymmärtäminen ilmenevät työssä seuraavien periaatteiden noudattamisena: 
 
 Itsemääräämisoikeus 
Työntekijän on kunnioitettava ja edistettävä asiakkaan oikeutta tehdä omaan 
elämäänsä liittyvät valinnat, edellyttäen että tämä ei uhkaa toisten ihmisten oi-
keuksia tai oikeutettuja etuja. Asiakkaan ollessa täysivaltainen hän on itse vas-
tuussa tekemistään valinnoista. Työntekijän omat arvot ja elämänvalinnat eivät 
saa vaikuttaa asiakkaan ja työntekijän väliseen asiakassuhteeseen. 
 
 Osallistumisoikeus 
Sosiaalialan ammattilaisen on edistettävä asiakkaansa osallisuutta joka vahvistaa 
asiakkaan mahdollisuuksia vaikuttaa omaa elämäänsä koskeviin päätöksiin ja 
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toimiin. Työntekijän tulee työssään pyrkiä löytämään ja vahvistamaan asiakkaan 
ja häntä ympäröivän yhteisön vahvuuksia sekä edistämään asiakkaansa asemaa 
ja vaikutusmahdollisuuksia täysivaltaisena yhteiskunnan jäsenenä. 
 
 Oikeus tulla kohdatuksi kokonaisvaltaisesti 
Sosiaalialan ammattilaisen tulee huomioida asiakkaan kaikki elämänalueet, sekä 
kohdattava asiakas niin yksilönä, kuin myös osana perhettään ja ympäröivää yh-
teisöä ja yhteiskuntaa. Asiakasta tulee auttaa omien vahvuuksiensa tunnistami-
sessa sekä kehittämisessä. 
 
 Oikeus yksityisyyteen 
Sosiaalialan työssä ammattilaisen tulee kunnioittaa luottamuksellisuutta asiakas-
suhteessa sekä varjella asiakkaan yksityisyyttä työtä sääteleviä salassapitosään-
nöksiä noudattamalla.  
 
Sosiaalialan ammattilaisen tulee edistää oikeudenmukaisuutta niin asiakkaansa elämäs-
sä, kuin yhteiskunnallisella tasolla. Tämä merkitsee käytännön työssä ja siihen liittyvis-
sä ratkaisuissa negatiivisen syrjinnän estämistä, erilaisuuden tunnustamista ja kunnioit-
tamista, voimavarojen ja resurssien tasapuolista jakautumista asiakkaiden ja asiakas-
ryhmien kesken. Lisäksi ammattilaisuuteen kuuluu epäoikeudenmukaisuuden politiikan 
ja sitä lisäävien toimintatapojen vastustamista yhteiskunnallisessa päätöksenteossa. (So-
siaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 7-9.) 
 
Lisää sosiaalialan ammattilaisen tekemään työhön liittyvää eettistä tietoperustaa on luet-
tavissa Talentia ry:n julkaisemassa oppaassa Arki, arvot, elämä etiikka - Sosiaalialan 
ammattilaisen eettiset ohjeet. 
 
 
3.3 Kriisityö 
 
Kriisi on ihmisen elämässä yllättävä ja äkillinen tilanne, johon ei pysty tai osaa varautua 
ennalta. Lastensuojelutyötä tekevällä henkilöllä tulee olla valmiudet kohdata kriisissä 
oleva henkilö.  Esimerkiksi huostaanottotilanteessa asianosaisten vaikeat tunteet voivat 
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kohdistua sosiaalityöntekijään. Työssä on tärkeää olla selvillä mitä ihmiselle tapahtuu, 
kun hän kokee kriisin, sekä siihen liittyvistä auttamismenetelmistä. Sosiaalipäivystyk-
senä tehtävä sosiaalityö on usein lastensuojelun lisäksi muullakin alueella akuuttia krii-
sityötä, joten traumaattiseen kriisiin liittyvät vaiheet ja siihen liittyvä teoria on yksi taus-
talla vaikuttava viitekehys. (Kriisityö; Itä-Uudenmaan sosiaalipäivystys 2009, 29.) 
 
Sosiaalipäivystystyössä kohdataan usein ihminen, joka on traumaattisen kriisin ensivai-
heessa. Työntekijän on suoritettava arvio siitä, onko hän oikea henkilö auttamaan tai 
tukemaan, vai onko henkilö ohjattava toisaalle kriisityön käynnistämiseksi. Kriisissä 
olevan henkilön auttaminen ja kriisityön tekeminen edellyttää työntekijältä valmiuksia 
ymmärtää henkilön senhetkinen tila, ja taitoa luoda puitteet kohtaamiselle ja vuorovai-
kutukselle, joka on asianmukaista kriisin vaihe huomioiden. (Itä-Uudenmaan sosiaali-
päivystys 2009, 30.)  
 
Psyykkisen sokin psykososiaalisen tuen muoto on psyykkinen ensiapu, ja akuutissa 
sokkivaiheessa ihminen tarvitsee eniten puhdasta tukea, ei aktiivista apua traumatisoi-
neen tapahtuman purkamisessa. Sosiaalipäivystystyössä on tärkeää olla levollisesti läsnä 
tilanteessa ja viestiä, että on käytettävissä. Olennaista on kriisissä olevan henkilön reak-
tioiden hyväksyminen, rohkaiseva suhtautuminen ja myönteinen asenne. Määrätietoinen 
ja osaava toiminta luovat turvallista ilmapiiriä. Sokkivaiheessa oleva ihminen tarvitsee 
kuuntelijaa, ei niinkään keskustelijaa tai kannanottajaa. Akuutissa vaiheessa on tärkein-
tä, että kriisiin joutuneesta henkilöstä huolehditaan hyvin, ja häntä ei jätetä yksin.  Tar-
peen mukaan hänet on ohjattava saamaan kriisiapua jos tilanne niin edellyttää, tällöin 
virka-ajan ulkopuolinen yhteistyötaho on Keroputaan sairaanhoitajapäivystys. (Saari 
2000,141 – 143; Cullberg 1991, 164.) 
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4 TYÖTURVALLISUUS JA TYÖNOHJAUS 
 
Virka-ajan ulkopuoliseen sosiaalipäivystystyöhön liittyy tarvittaessa kotikäyntejä häly-
tyskohteisiin, joihin voi sisältyä äkillisesti muuttuvia tilanteita. Asiakaskäynnin koh-
teessa mahdollisesti on päihtyneitä henkilöitä, tai kriisitilanteessa ennalta arvaamatto-
masti toimivia ihmisiä. Työturvallisuuteen on syytä kiinnittää huomiota ja sen vuoksi 
sosiaalipäivystäjä ei mene kohteeseen koskaan yksin väkivaltariskin vuoksi, vaan koti-
käynnillä on aina oltava mukana myös toinen viranomainen, viranomaisapu haetaan 
virka-apupyynnön kautta. Katso toimintaohjeet virka-apupyynnön tekemiseksi luvusta 
5.1. (Sopimus kiireellisen sosiaalipalvelun järjestämisestä 2014.) 
 
Työturvallisuuslain (738/2002) nojalla työnantaja on velvollinen työn vaarojen selvit-
tämiseen ja arviointiin. Lain tarkoituksena on parantaa työskentelyolosuhteita sekä 
yleistä turvallisuutta työpaikoilla. Lainsäädännössä työnantajaa vaaditaan selvittämään 
työntekijöiden turvallisuudesta ja terveydestä työpaikalla. Tässä tarkoituksessa työnan-
tajan on otettava huomioon työhön, työolosuhteisiin ja muuhun työympäristöön samoin 
kuin työntekijän henkilökohtaisiin resursseihin vaikuttavat asiat. 
 
Turvallisten ja terveellisten työskentelyolosuhteiden varmistamiseksi ja kehittämiseksi 
työnantaja on velvollinen laatimaan työsuojelun toimintaohjelman. Työnantajan on työn 
ja toiminnan luonne huomioon ottaen riittävän järjestelmällisesti selvitettävä ja tunnis-
tettava työstä, työtilasta, muusta työympäristöstä ja työolosuhteista aiheutuvat haitta- ja 
vaaratekijät sekä, milloin niitä ei voida poistaa, arvioitava niiden merkitys työntekijöi-
den turvallisuudelle ja terveydelle. Tällöin on otettava huomioon muun ohella: 
1. tapaturman ja muu terveyden menettämisen vaara kiinnittäen huomiota 
erityisesti kyseisessä työssä tai työpaikassa esiintyviin vaaroihin ja haittoi-
hin; 
2. esiintyneet tapaturmat, ammattitaudit ja työperäiset sairaudet sekä vaa-
ratilanteet 
3. työntekijän ikä, sukupuoli, ammattitaito sekä muut hänen henkilökoh-
taiset edellytyksensä; 
4. työn kuormittavuus 
(Työturvallisuuslaki 738/2002 2:10 §) 
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Työsuojelun toimintaohjelma on tarkistettava kerran vuodessa sekä päivitettävä tai täy-
dennettävä sitä tarvittaessa. Työntekijöiden tai heidän edustajansa on syytä osallistua 
työsuojelun toimintaohjelman laatimiseen. Jos työnantajalla ei ole vaarojen arviointiin 
tarvittavaa riittävää asiantuntemusta, hänen on käytettävä ulkopuolisia asiantuntijoita. 
Työterveyshuollon asiantuntijoiden käytöstä sekä työpaikkaselvityksestä säädetään tar-
kemmin työterveyshuoltolaissa (1383/2001). Työterveyshuoltolain keskeinen tarkoitus 
on työnantajan, työntekijän sekä työterveyshuollon kesken edistää työyhteisön toimintaa 
(Työterveyshuoltolaki 1383/2001 1:1 §). 
 
Työterveyshuolto järjestetään jokaisen sosiaalipäivystäjän omaan, varsinaiseen työhön 
liittyen työnantajana toimivan kunnan tarjoamana palveluna Työterveyshuoltolain 
21.21.2001/1383 edellyttämällä tavalla. 
 
Sosiaalipäivystystyössä sosiaalityöntekijä on usein tekemisissä vaikeiden asiakastilan-
teiden kanssa. Sellaisten tilanteiden jälkeen tilanteesta palautumista helpottaa työnteki-
jän mahdollisuus nopeaan tilanteen purkuun. Yhdessä työnohjauksen kanssa purkukes-
kustelut ehkäisevät mahdollista työuupumusta. Työnohjauksellisena ryhmänä sosiaali-
päivystäjille toimii päivystäjien työryhmän kuukausittainen kokous koordinaattorin  
johdolla. Varsinaista työnohjausta sosiaalipäivystäjien työryhmälle ei ole, vaan työnoh-
jaus on järjestetty kunkin sosiaalipäivystäjän oman työsuhteen puitteissa. (Kiireellinen 
sosiaalipalvelu 2005, 20.) 
 
Päivystystyön turvallisuutta ja työn kuormittavuutta tulee seurata ja arvioida jatkuvasti. 
Organisaation johtamis- ja toimintajärjestelmään tulee sisältyä päivystystyön turvalli-
suuden seuranta ja parantaminen. (Kiireellinen sosiaalipalvelu 2005, 20.) 
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5 LAATU SOSIAALIPÄIVYSTYSTYÖSSÄ 
 
5.1 Laatu sosiaalipäivystystyössä 
 
Sosiaali- ja terveysministeriö ja Suomen Kuntaliitto korostavat seuraavia sosiaalipäivys-
tyksen laatuun liittyviä tekijöitä: 
 
 Välittömään avun tarpeeseen vastataan 
Ihmisen oma arvio kiireellisen avun tarpeestaan tai toisen viranomaisen 
välittämä avun tarve vaatii aina avun tarpeen selvittämisen. Avun tarpeen 
välittyminen yhteistyöviranomaisten kautta sosiaaliviranomaisten vastuulle 
kuuluvissa asioissa on varmistettava. Yhteistoiminnalla ja koulutuksella on 
varmistettava, että poliisi- ja pelastusviranomaiset osaavat arvioida, milloin 
välitön yhteydenotto sosiaaliviranomaisiin on tarpeen. Varman puhelinyhteyden 
saaminen päivystävään työntekijään eri vuorokauden aikoina on välttämätöntä. 
Avun tarpeessa olevan on saatava sellaista apua, jota hän tilanteen johdosta 
kiireellisesti tarvitsee. Päivystävän työntekijän on tunnettava päivystettävän 
alueen palvelujärjestelmä. Sovitut yhteistyömuodot ympäri vuorokauden auki 
olevien palvelupisteiden kanssa on oltava kaikkien päivystystyötä tekevien 
tiedossa. Päätöksentekovaltuudet on vahvistettu ja käytännöt sovittu kirjallisesti 
esimerkiksi kuntien kesken. 
 
 Sosiaalipäivystys toimiva osa peruspalveluita 
Välitöntä avun tarvetta edellyttävä tilanne saattaa syntyä mihin aikaan 
vuorokaudesta tahansa. Tärkeää on riittävän nopea reagointi kaikkina 
vuorokauden aikoina, välittömän avun antaminen sekä asiakkaan ohjaaminen 
tarvitsemiensa palvelujen piiriin. Päivystystyö on nivottava saumattomasti 
osaksi palvelukokonaisuutta, erityisesti sosiaalityöhön. Myös toimipisteen 
tavanomaisena aukioloaikana on oltava valmius päivystysluonteiseen työhön. 
Aukioloajan ulkopuolella tehdään välittömästi tarvittavat tukitoimet. Tärkeää on, 
että hyvän kriisiauttamisen jälkeen avun tarpeessa oleva henkilö saa 
asianmukaiselta taholta riittävän nopeasti tilanteen edellyttämää palvelua. 
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Päivystystyöhön kuuluu jatkopalveluihin ohjaaminen ja näiden palvelujen 
saatavuuden varmistaminen. 
 
 Yhteistyö- ja konsultaatiovalmiudet ovat kunnossa 
Päivystystoiminnassa yksi keskeinen yhteistyöviranomainen on poliisi. Hyvät 
yhteistyön edellytykset käytännön tilanteita varten valmistellaan tutustumalla 
poliisin tehtäviin ja toimivaltuuksiin sekä informoimalla poliisia 
sosiaalipäivystyksen menettelytavoista ja toimivaltuuksista. Neuvotteluilla 
luodaan yhteinen näkemys menettelyistä muun muassa siitä, milloin poliisin on 
syytä olla yhteydessä sosiaalipäivystykseen ja päinvastoin. 
Ensiapupoliklinikoiden, ensihoidon ja pelastusviranomaisten kanssa tulee olla 
selvät yhteistyömenettelyt erilaisten tilanteiden varalle. Kotipalvelu – erityisesti 
yöpartiot kohtaavat tilanteita, joissa voidaan tarvita sosiaalipäivystyksen 
palveluja. Etsivää työtä tekevät sosiaali- ja nuorisotyöntekijät ja 
nuorisotapahtumien yhteyteen rakennetut erilaiset seurakuntien ja muiden 
tahojen palveluorganisaatiot kuuluvat yhteistyökumppaneiden piiriin. 
Päivystävän työntekijän tarvitsemista konsultaatiokäytännöistä sovitaan, 
esimerkiksi psykiatrian erikoisalan kanssa. Onnettomuustilanteissa voidaan 
tarvita huoltoa onnettomuuden uhreille, heidän läheisilleen ja 
pelastusviranomaisille. Useat vapaaehtoisjärjestöt pitävät yllä valmiutta auttaa 
hätään joutuneita. Yhteistyöstä vapaaehtoisjärjestöjen kanssa sovitaan 
yhteistyösopimuksin. Terveyskeskusten ja sairaaloiden kriisiryhmät ovat yksi 
keskeinen yhteistyökumppani, etenkin onnettomuustilanteissa. Myös 
seurakunnissa on valmiutta kohdata hädässä olevia ihmisiä. 
 
 Ammattitaito on tehtävien vaatimusten mukainen 
Päivystystyössä edellytetään kykyä tilanteen kokonaisvaltaiseen ja ripeään 
analysointiin, ja päätöksentekoon on usein pystyttävä nopeasti ja suhteellisen 
vähäisen informaation pohjalta. Sosiaalipäivystys on kriisitilanteissa 
työskentelemistä, jolloin työntekijällä on oltava perusammattitaidon lisäksi 
riittävä Kriisityön osaaminen. Mikäli mahdollista päivystystyötä tehdään 
parityönä, etenkin välittömissä asiakastilanteissa. Kotikäynnille tai muuhun 
tilannekohteeseen ei voi mennä yksin. Päivystävällä työntekijällä on oltava 
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tarvittaessa mahdollisuus konsultoida toista ammattihenkilöä. Säännöllinen 
täydennyskoulutus ylläpitää ja kehittää ammattitaitoa. 
 
 Hyvin järjestetty tuki arkipäivän kriisitilanteissa luo valmiutta suurten 
onnettomuuksien hoitoon. Valmius toimia päivittäisissä hätä- ja kriisitilanteissa 
luo valmiutta toimia asianmukaisesti erilaisissa suuremmissakin 
onnettomuustilanteissa. Onnettomuuksissa on tärkeää aktiivinen avun 
tarjoaminen kaikille niille, joita tapahtuma koskettaa. Onnettomuustilanteita 
varten kunnassa on valmiussuunnitelma. Sosiaali- ja terveysministeriö on 
antanut 23.11.1998 kuntien sosiaaliviranomaisille ohjeen varautumisesta 
normaaliolojen häiriötilanteisiin ja poikkeusoloihin. Sosiaalipäivystyksessä 
toimivat voivat olla valmiustilanteissa ensimmäisenä hälytettävä yksikkö, joka 
vastaa sosiaalitoimen valmiussuunnitelman mukaan kiireellisten toimien 
käynnistämisestä. 
 
 Päivystystyö on työntekijälle turvallista 
Kriisitilanteissa työntekijälle muodostuu tavanomaista suurempi riski kohdata 
myös väkivaltaa. Asiakastilanteet tulee hoitaa yhdessä toisen henkilön kanssa, ja 
tarvittaessa poliisi on pyydettävä turvaamaan tilannetta. Päivystystyössä on 
pystyttävä nopeaan lisäavun hälyttämiseen. Tämä onnistuu teknisesti hyvin, kun 
päivystävällä työntekijällä on VIRVE - käsipuhelin, jonka hätäpainikkeen kautta 
saadaan välitön yhteys hätäkeskuksen päivystäjään. Vaikeiden asiakastilanteiden 
jälkeen työntekijän mahdollisuus nopeaan tilanteen purkuun helpottaa tilanteesta 
palautumista ja yhdessä työnohjauksen kanssa ehkäisee työuupumusta. 
Työnantajan on yhdessä henkilöstön kanssa arvioitava työhön liittyvät fyysiset, 
psyykkiset ja sosiaaliset kuormitustekijät sekä niiden mahdollisesti aiheuttamat 
vaarat henkilöstön terveydelle ja turvallisuudelle. Arvioinnin perusteella on 
toteutettava toimenpiteet riskitason saamiseksi hyväksyttävälle tasolle. 
 
 Seuranta tukee työn kehittämistä 
Sosiaalipäivystyksen toteuttamisesta kootaan palautetietoa tarvittavalla tavalla 
asiakkailta, työntekijöiltä ja muilta yhteistyötahoilta. Seurantatietoa kootaan 
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myös toiminnan kustannuksista. Palautetieto raportoidaan säännöllisesti myös 
johto- ja päätöksentekoelimille. Päivystystilanteiden seurantatiedon pohjalta 
syntyy kuvaa kunta- ja aluekohtaisesti asukkaiden hyvinvoinnin tilasta. Tämän 
tiedon pohjalta voidaan suunnata palvelujen kehittämistä ja ennaltaehkäisevää 
työtä. Seurantatietojen pohjalta käydään säännölliset neuvottelut 
yhteistyöviranomaisten kanssa toiminnan edelleen kehittämiseksi. (Kiireellinen 
sosiaalipalvelu, sosiaalipäivystyksen järjestäminen 2005, 18–21.) 
 
Hyvä laatu vaatii jatkuvaa panostusta ja sitoutumista toiminnan kaikilta osapuolilta, eli 
johdolta, työntekijöiltä ja päättäjiltä. Perusedellytyksiä sosiaalipalvelujen hyvälle laa-
dulle ovat riittävä, ammattitaitoinen ja alalle koulutettu henkilökunta sekä palvelunkäyt-
täjän oikeuksien kunnioittaminen, osallisuus ja voimavaraistaminen. Laatuun vaikutta-
vat myös muut toimintaedellytykset kuten johtaminen ja käytettävissä olevat tilat ja 
välineet. Lisäksi laatuun vaikuttavat olennaisesti ammattialakohtaiset ja kunkin toimin-
tayksikön eettiset ohjeet ja arvot sekä kuntatason toimintaperiaatteet (Lausuntopyyntö 
hallituksen esityksestä sosiaalihuoltolaiksi ja eräiksi siihen liittyviksi laeiksi sekä halli-
tuksen esityksestä laiksi sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista, 87). 
 
Laadulla tarkoitetaankin palvelujen kykyä vastata asiakkaiden selvitettyihin palvelutar-
peisiin järjestelmällisesti, vaikuttavasti, säännösten mukaan ja kustannustehokkaasti. 
Sosiaalialalla ja julkisen sektorin toiminnassa lainsäädäntö ja toiminnan laillisuus ovat 
toimintaa ohjaavia tekijöitä. Ne liittyvät kiinteästi yhteiskunnan demokraattisuuteen ja 
oikeudenmukaisuuteen. Hallintolaissa on säädetty hyvän hallinnon perusteista sekä hal-
lintoasiassa noudatettavasta menettelystä. Lain tarkoituksena on toteuttaa ja edistää hy-
vää hallintoa sekä oikeusturvaa hallintoasioissa (Hallintolaki 2003/434 1:1 § - 2 §.) 
67 
 
5.2 Työyhteisö laadun tuottajana 
 
Laadukas palvelu ylläpitää tai parantaa asiakkaan toimintakykyä ja hyvinvointia. Pro-
sessien hallinta on keskeinen laatutavoite, on huomioitava, että sosiaali- ja terveyden-
huollon prosessit on suunniteltu asiakasta varten. Tässä toimintakäsikirjassa on kuvattu 
keskeiset asiakasprosessit sekä niihin liittyvät hyvät työkäytännöt tukemaan jokapäi-
väistä työtä. Työyhteisön arvomaailman tunnistaminen sekä arvojen huomioiminen sekä 
noudattaminen päivittäisessä työssä on yksi keskeinen laatukriteeri. Asiakkaan asian-
mukainen palvelu, palvelun ilmapiiri, vaikutusmahdollisuudet palveluun sekä palvelu-
prosessista avun saaminen ovat laadun arvioinnin keskeisiä peruskysymyksiä (Lasten-
suojelun laatusuositus 2014, 37; Holma ym. 2001, 37; Holma & Idänpää - Heikkilä & 
Outinen & Sainio 2001, 37). 
 
Laatu on niistä ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu organisaation 
kyky tuottaa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset. Sosiaalipäivys-
tyksessä edellä mainitun kokonaisuuden muodostavat keskeisesti työtä ohjaava lainsää-
däntö, eettiset ohjeet sekä toiminnan arvot (Holma 1999, 98). 
Talentia ry:n sosiaalialan henkilöstölle määrittelemät periaatteet edistävät kestävää kehi-
tystä sosiaalipäivystystyössä seuraavasti; 
 Sosiaalialan ammattihenkilö kunnioittaa ihmisarvon loukkaamattomuutta ja 
edistää yhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta 
 Sosiaalialan ammattihenkilö arvostaa ihmisen itsenäisyyttä ja omaa elämänhal-
lintaa 
 Sosiaalialan ammattihenkilö ehkäisee ja estää yksilöiden ja ryhmien yhteiskun-
nallista syrjäytymistä sekä poistaa huono-osaisuuden seurauksia ihmisten elä-
mässä 
 Sosiaalialan ammattihenkilö huolehtii erityisesti heikommassa asemassa olevien 
oikeuksien toteutumisesta 
 Sosiaalialan ammattihenkilö edistää asiakkaan kykyä ja mahdollisuuksia itsenäi-
seen elämään ja täysivaltaiseen kansalaisuuteen sekä toimii asiakkaan edun val-
vojana ja puolestapuhujana 
 Sosiaalialan ammattihenkilö vastustaa syrjintää ja väkivaltaa, sekä vastustaa näi-
tä tuottavia rakenteita yhteiskunnassa 
 Sosiaalialan ammattihenkilö toimii yhteistyössä asiakkaan kanssa 
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 Sosiaalialan ammattihenkilö edistää asiakkaan valinnan mahdollisuutta 
 Kun asianomaisten edut ovat keskenään ristiriidassa, sosiaalialan ammattihenki-
lö varmistaa, että kaikkia osapuolia kuullaan ja eriävät mielipiteet otetaan huo-
mioon 
 Sosiaalialan ammattihenkilö toimii tahdikkaasti ja kunnioittaa asiakassuhteen 
luottamuksellisuutta (Raunio 2004, 80 – 81.) 
Edellä mainittujen periaatteiden noudattaminen käytännön työssä on osa laadun varmis-
tusta päivittäisessä sosiaalipäivystystyössä. 
 
Sosiaalipäivystäjä on alansa asiantuntija, jonka yhdeksi ydintehtäväksi voidaan määrit-
tää yhteistyön edistäminen asiakkaalle tarpeellisten palveluiden aikaansaamiseksi ja 
sosiaalisen oikeudenmukaisuuden toteutumiseksi. Jotta asiakasta voidaan auttaa mah-
dollisimman hyvin, on sosiaalialan työn oltava verkostoitunutta ja moniammatillista. 
Sosiaalipäivystystyö on moniammatillista yhteistyötä hätäkeskuspäivystäjien, poliisin, 
pelastushenkilökunnan ja terveydenhuollon työntekijöiden kanssa. (Sosiaalialan ammat-
tilaisen eettiset ohjeet 2012, 26.) 
 
Sosiaalihuollon ammattilaisen kelpoisuusvaatimukset on määritetty lailla. Sosiaalityön-
tekijän sekä lastensuojelun työtehtävien hoitamisen kelpoisuusvaatimuksena on ylempi 
korkeakoulututkinto, johon sisältyy tai jonka lisäksi on suoritettu pääaineopinnot tai 
pääainetta vastaavat yliopistolliset opinnot sosiaalityössä. Sosiaaliohjaajan työtehtäviin 
vaaditaan korkeakoulututkinto sekä alan tuntemusta. Alan ammattilaisen on myös kyet-
tävä näkemään kokonaisuus asiakasnäkökulmasta, jotta työntekijä kykenee arvioimaan 
tilannetta riittävän laajasti asiakaspalvelutilanteissa. Eettisten ohjeiden ja arvomaailman 
tunnistaminen sekä toteuttaminen päivittäisessä työssä ovat sosiaalityön eräs laadun 
perusta. Laki sosiaalihuollon ammattilaisen kelpoisuusvaatimuksista.  
 
Ammattitaitoa ylläpitävää sekä kehittävää koulutusta on hyvin tarjolla, vaihtoehtoja on 
paljon. Vuoden 2005 elokuun alussa tuli voimaan sosiaalihuollon henkilöstön täyden-
nyskoulutusta koskeva sosiaalihuoltolain (710/1982) muutos, muutoksella halutaan tur-
vata sosiaalialan työntekijöiden mahdollisuudet ylläpitää sekä parantaa osaamistaan 
palvelurakenteen muutoksessa (Sosiaalihuollon täydennyskoulutus suositus 2006) Tar-
kemmin sosiaalihuollon täydennyskoulutus suosituksesta: Sosiaalihuollon täydennys-
koulutus suositus. 
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Eettisesti kestävää on suhtautua muuttumiseen ja muutoksiin ammatillisesti ja pitää jat-
kuvaa kouluttautumista työn sisältöön saumattomasti kuuluvana osa-alueena. Ilman 
oman ammattitaidon ylläpitämistä ei voi huolehtia asiakkaansa oikeudesta saada laadu-
kasta ja ajanmukaista palvelua. Sosiaalihuoltolain 53 §:n mukaan kunnan työnantajien 
on huolehdittava työntekijöiden täydennyskoulutuksesta. Työnantajan velvoitteesta pi-
tää huolta työssä tarvittavista asianmukaisista työvälineistä säädetään sosiaalihuoltolais-
sa; tämä tarkoittaa käytännössä myös työssä tarpeellisia uusia ohjeistuksia, ministeriön 
ohjeita ja muita vastaavia työssä tarvittavia alan julkaisuja ja kirjallisuutta, joita ilman 
työntekijä ei pysty pysymään työnsä vaatimalla ajanmukaisella tasolla. (Sosiaalialan 
ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 29.) 
 
 
5.3 Ihmisoikeuksien yleismaallinen julistus ja lapsen oikeudet 
 
Laatua määrittävät lainsäädäntö, eettiset ohjeet sekä toiminnan arvot. Sosiaalialan am-
mattilaisen on ymmärrettävä ja hyväksyttävä ihmisoikeudet ja puolustettava niitä kai-
kissa tilanteissa arjen työssä. Ihmiselämän arvokkuuden sekä ihmisarvon kunnioittami-
nen ilmenee sosiaalialan ammattilaisen työssä seuraavien neljän periaatteen noudattami-
sena; itsemääräämisoikeus, osallistumisoikeus, oikeus tulla kohdatuksi kokonaisvaltai-
sesti sekä oikeus yksityisyyteen. Asiakaslähtöisyys on laatutekijä mutta myös ammatil-
lisuutta, jonka yksi keskeinen tekijä on asiakkaan oikeuksien tunnistaminen. Yhdenver-
taisuuden ja tasa-arvon toteutumisen edistämiseksi kaikkialla maailmassa on säädetty 
ihmisoikeuksien yleismaallinen julistus. Ihmisoikeuksien yleismaailmallisen julistuksen 
1. - 30. artiklaa on pidettävä ohjenuorana tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden toteutumises-
sa sosiaalialan työssä. Artiklat löytyvät sähköisessä muodossa osoitteesta: Ihmisoikeuk-
sien yleismaallinen julistus. (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2012, 8; United 
Nations Human Right) 
 
Lapsen oikeuksista on säädetty vuonna 1991 Suomessa voimaan tulleella Yhdistyneitten 
kansakuntien yleissopimuksella lapsen oikeuksista. Sopimuksen keskeinen sisältö ja 
tavoitteet on tiivistetty kolmeen ydinkäsitteeseen, jotka velvoittavat turvaamaan lapsille 
ja nuorille: 
1.      Osuuden yhteiskunnan voimavaroista, 
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2.      Oikeuden suojeluun ja huolenpitoon sekä 
3.      Oikeuden osallistua itseään koskevaan päätöksentekoon ja yhteiskuntaelämään 
(SopS 59 — 60/1991; Lapsen oikeuksien sopimus). 
 
Sopimuksen keskeiset lapsen oikeudet kuvastavat myös ennaltaehkäisevää lastensuoje-
lutyötä. Jokaisella on syntymästä asti oikeus elämään ja kehittymisen edellytykset mah-
dollisimman täysimääräisesti. Lasta ei saa erottaa vanhemmistaan muuten kuin painavi-
en syiden perustalta: kun toimivaltaiset viranomaiset, joiden päätökset voidaan saattaa 
tuomioistuimen tutkittaviksi, toteavat soveltuvien lakien ja menettelytapojen mukaisesti 
sen olevan lapsen edun mukaista. Kaikille asianosaisille on annettava mahdollisuus 
osallistua asian käsittelyyn ja tuoda siinä julki näkökantansa. Yhdistyneiden Kansakun-
tien yleissopimus lapsen oikeuksista löytyy kokonaisuudessaan sähköisessä muodossa 
seuraavasta linkistä; Yleissopimus lasten oikeuksista (Sosiaaliportti 2014.) 
 
Sosiaalityössä ja sosiaalipäivystystyössä asiakas on se taho, jonka elämään palvelun 
laatu heijastuu. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista  812/2000 tuo 
esille seikkoja, jotka tulee ottaa myös laatunäkökulmasta huomioon sosiaalipäivystys-
työssä. Laki takaa asiakkaalle: 
 oikeuden laadultaan hyvään sosiaalihuoltoon 
 oikeuden hyvään kohteluun 
 oikeuden saada selvityksen toimenpidevaihtoehdoista, tarvittaessa mahdolli-
suuksien mukaan tulkin välityksellä 
 oikeuden saada viranomaisen tekemän päätöksen sosiaalihuollon järjestämisestä, 
 palvelu- ja hoitosuunnitelman 
 itsemääräämisoikeuden ja osallistumisen 
 alaikäisen asiakkaan kuulemisen ikänsä ja kehitystasonsa edellyttämällä tavalla 
 oikeuden saada tietoja ja velvollisuuden antaa tietoja 
 oikeuden saada informointia antamiensa tietojen käytöstä. 
(Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 2:4 § - 13 §.) 
 
Lisäksi laissa säädetään salassapidosta, vaitiolovelvollisuudesta ja tietojen luovuttami-
sesta tai tietojen luovuttamisesta asiakkaan hoidon tai huollon turvaamiseksi tai eräissä 
muissa tilanteissa. Kaikki nämä edellä mainitut seikat ovat perustekijöitä kun kyseessä 
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on kokonaisvaltainen laadullisesti kestävä sosiaalialan työ. (Laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 3:14 § - 19 §). 
 
 
5.4 Mitkä seikat vaikuttavat sosiaalipäivystystyön laatuun 
 
Sosiaalipäivystystyön laatuun vaikuttavat oleellisesti käytettävissä olevat resurssit sekä 
asiakkaan omat odotukset suhteessa palvelun laatuun. Jotta yksittäinen työntekijä tai 
työyhteisö pystyy tekemään sellaista työtä, joka vastaa ydinasiakkaiden tarpeiden lisäksi 
myös muihin työhön kohdistuviin laatuvaatimuksiin, tarvitaan suunnitelmallista ja sys-
temaattista työskentelytapaa, jota kutsutaan laadunhallinnaksi. Reflektointi, henkilöstö-
kyselyt, vertaisarviointi, työmenetelmien arviointi sekä asiakastyytyväisyys mittaukset 
ovat osa laadunhallintaa. 
 
Laadun toteutumiseen vaikuttaa olennaisena osana myös johdon sitoutuminen laatutyö-
hön. Johdon sitoutuminen laatutyöhön näkyy arvot, päämäärät ja tavoitteet huomioivan 
työskentelytavan toteuttamisella työyhteisössä. Johdon on osoitettava omalla esimerkil-
lään sekä toimintatavallaan toimivansa esikuvana koko työyhteisölle. Laatutyön tukira-
kenteisiin kuuluukin johtaminen, johto selkeyttää arvot ja toiminnan tavoitteet, informoi 
koko työyhteisöä niistä sekä valvoo laatutyön toteuttamista. Toiminta- ja laatutavoittei-
den asettaminen, seuraaminen ja kehittäminen on eräs johdon ydintehtävä (Holma ym. 
2001, 28). 
 
Asiakaslähtöisyys ja prosessien hallinta ilmaisevat nykyaikaisen laatutyöskentelyn kes-
keisiä tavoitteita. Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen sekä työn tekeminen mahdollisim-
man hyvin ja tuloksellisesti ovat kautta aikojen kuuluneet hyvään toimintakäytäntöön 
sosiaalipalveluissa. Hyvien ja tuloksellisten sosiaalipalvelujen tuottaminen edellyttää, 
että laatua toteutetaan useilla tasoilla: työntekijän ja asiakkaan välisessä palvelutapah-
tumassa sekä vuorovaikutuksessa, työprosesseissa ja niihin liittyvässä yhteistyössä sekä 
koko organisaatiossa. (Holma 1999, 23.) 
 
Laadunhallinta on työn ja työn tekemisen hallintaa. Se koskettaa koko työyhteisöä ja 
kaikkia sen jäseniä, koska koko organisaatio vaikuttaa siihen, kuinka suunnitellaan ja 
tuotetaan asiakkaiden tarpeiden mukaisia palveluja. Laatu syntyy viime kädessä arki-
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päivän työssä. Jotta sujuva ja mahdollisimman tasalaatuinen työskentelytapa voidaan 
varmistaa, tarvitaan työyhteisön yhdessä sovittuja toimintatapoja sekä -periaatteita kos-
kevaa toimintakäsikirjaa (Holma 1999, 23;  Holma ym. 2001, 36). 
 
 
5.5 Kuinka laatua arvioidaan? 
 
Laatutyön toteuttamisen yksi keskeinen osa-alue on laadun seuranta. Laadun seurannal-
la selvitetään laatutyön toteutumista käytännössä, lisäksi sen kautta voidaan arvioida 
laatutyön kehitysasteita. Laadunhallinnan korkeinta kehitysastetta on kuvattu tasoksi, 
jossa laadunhallinta on ankkuroitu käytännön toimintaan. Seuraavassa on kuvattu laa-
dunhallintaa arviointialueittain sen korkeimmalla käytännön tasolla (Holma ym. 2001, 
122). 
 
Laadunhallinta-asiakirjat 
 Toiminta- tai vuosikertomukseen sisältyy laatuosuus 
 Toiminta- tai laatukäsikirja 
Henkilöstöjohtaminen 
 Henkilökunta saa säännöllisesti palautetta laatutyön toteutumisesta 
 Ammatillisen kompetenssin kehittäminen perustuu laadunhallinnan sovittuihin 
tavoitteisiin 
 Perehdytykseen sisältyy selkeä laatuosio 
Standardeihin ja toimintaohjeisiin perustuva ohjaus 
 Asiakkaan palveluprosessin kuvaaminen alusta loppuun saakka 
Toiminnan kehittäminen 
 Johdon tietojärjestelmät 
 Sisäinen auditointi 
 Yhteistyökumppaneiden välinen arviointi sekä vierailut 
Asiakkaiden osallistuminen 
 Asiakkaat osallistuvat laatutyöhön (asiakaspalautteiden kerääminen ja analysoin-
ti) 
(Holma ym. 2001, 122.) 
73 
 
 
Reflektiivisyys itsekriittisenä toimintana tarkoittaa kaiken ammatillisen toiminnan pe-
rusteiden tietoista arviointia, ja se on tärkeä osa laadun arviointia omassa työssä. Sosiaa-
lipäivystystyö edellyttää tekijältään jatkuvaa valmiutta kyseenalaistaa omaa toimintaan-
sa ja oppia kokemuksesta. Reflektiivisyyden katsotaan edellyttävän itsekriittistä tutki-
muksellista suhdetta omaan työhön. Työntekijän tulee pohtia, mitä hän on tekemässä, 
miksi ja millä mahdollisilla seurauksilla. Epävarmoissa ja monimutkaisissa tilanteissa, 
kuten sosiaalipäivystystyössä toimittaessa, reflektiivisyydestä tulee taitavan ammattilai-
sen tuntomerkki. Reflektiivisyys merkitsee myös tutkimuksellisten ja toiminnallisten 
valmiuksien vuorovaikutusta ja kiinteää kietoutumista toisiinsa. Tällaista reflektiivisyyt-
tä pidetään usein ammatillisen pätevyyden tärkeänä osatekijänä. (Raunio 2004, 124 – 
125.) 
 
 
5.6 Laadunhallinnan työkalut 
 
Länsi-Pohjan sosiaalipäivystys toteuttaa laadunhallintaa alueen kuntien sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa tulevaisuudessa käyttöön otettavan SHQS - laatuohjelman mukaisesti. 
Sosiaali- ja terveyspalveluiden laatuohjelma, Social and Health Quality Service 
(SHQS), pohjautuu kansainvälisiin ISQua:n (Inter-national Society for Quality in Health 
Care) periaatteisiin sekä auditointeja ja laaduntunnustusten myöntämistä koskeviin vaa-
timuksiin. Laatuohjelma on käytössä yli kahdessa sadassa sosiaali- ja terveydenhuollon 
organisaatiossa  SHQS – laatuohjelma – linkistä saa lisätietoa kyseisestä laatujärjestel-
mästä (SHQS-laatuohjelma 2014). 
 
Sosiaalihuollon yleinen suunnittelu, ohjaus ja valvonta kuuluvat sosiaalihuoltolain 3 §:n 
mukaan sosiaali- ja terveysministeriölle. Saman pykälän perusteella sosiaalihuollon 
valvonnasta vastaavat ensisijaisesti aluehallintovirastot, jotka alueellaan huolehtivat 
sekä kunnallisen että yksityisten sosiaalihuollon valvonnasta. Valtakunnan tasolla val-
vonta kuuluu sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastolle eli Valviralle, jonka 
tehtäviin kuuluu edistää ohjauksen ja valvonnan keinoin oikeusturvan toteutumista ja 
palvelujen laatua sosiaalihuollossa. Myös perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutu-
misen valvonta kuuluu Valviralle. (Sosiaalihuollon laatu ja valvonta.) 
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